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OPSOMMING 
In hierdie studie word die rol van interpersoonlike komrnunikasie in die 
funksionering van die algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek 
aan die Universiteit van Suid-Afrika ondersoek. 'n Kwantitatiewe 
meetinstrument word ontwikkel om gebruikertevredenheid met die 
hoofkomponente van die algemene inligtingsdiens, naamlik die inligtings-
assistent, die inligting wat deur die klient ontvang word en die fisiese 
omgewing waarin die diens gelewer word, te evalueer. Daar word bevind 
dat 'n beduidende assosiasie bestaan tussen gebruikertevredenheid met die 
inligtingsassistent en gebruikertevredenheid met die inligting wat 
ontvang word. 'n Verkorte vrae lys word ontwerp en aanbevee 1 as 'n 
meetinstrument waarmee die bestuur gebruikertevredenheid met die algemene 
inligtingsdiens op 'n gereelde grondslag kan meet. 
iii 
SUMMARY 
This study investigates the role of interpersonal communication in the 
functioning of the general information service provided by the Unisa 
Library at the University of South Africa. A quantitative measuring 
instrument is developed to evaluate user satisfaction with the main 
components of the general information service, that is the information 
assistant, the information received by the client and the physical 
surroundings in which the service is provided. It is found that a 
significant association exists between user satisfaction with the 
information assistant and user satisfaction with the information 
received. A shortened questionnaire is designed and recommended as a 
measuring instrument with which management can on a regular basis measure 
user satisfaction with the general information service. 
Reference services/Evaluation; Reference librarians; College and 
university libraries/Reference services; Interpersonal communication; 
Nonverbal communication; Organizational communication; Systems approach; 
Unobtrusive testing/Evaluation 
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HOOFSTUK 1: INLEIDING 
1.1 MOTIVERING VIR DIE STUDIE 
In hierdie studie word die rol van interpersoonlike kommunikasie in die 
naslaaninteraksie tussen die inligtingsassistent en die klient in die 
lewering van 'n algemene inligtingsdiens in 'n akademiese biblioteek 
ondersoek. 
Die belangrikste motivering vir die studie is die behoefte aan 'n 
objektiewe meetinstrument waarmee die biblioteekbestuur die effektiwiteit 
van die algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek op koste-
effektiewe wyse en op gereelde grondslag kan meet. 
Daar is veral drie faktore wat as motivering dien vir die ontwikkeling 
van 'n meetinstrument om die effektiwiteit van genoemde diens te bepaal, 
naamlik: 
die Biblioteek se aanspreeklikheid ten opsigte van besteding van 
fondse wat ontvang word; 
die behoefte aan insette van die klient in die evaluering van die 
biblioteekdiens; en 
die behoefte aan empiriese studies oor die rol van interpersoonlike 
kommunikasie in die lewering van 'n algemene inligtingsdiens. 
Genoemde faktore word vervolgens omskryf. 
1.1.1 Aanspreeklikheid 
Die behoefte aan effektiwiteitsmeting in diensorganisasies ontstaan uit 
toenemende druk wat wereldwyd ondervind word as gevolg van faktore soos 
beperkte fondse, tegnologiese ontwikkeling en veranderde gebrui-
kerpatrone. Willemse (1989:261-262) beklemtoon finansiele druk as 
motivering vir effektiwiteitsmeting in diensorganisasies soos volg: 
Strong competition for available funds over the 
last decade or so is probably the most important 
reason for the increasing interest in effective-
ness ... measures in service organizations. 
2 
Hy se verder dat die onus op die organisasie, .soos die biblioteek, rus 
om die outoriteite verantwoordelik vir befondsing van die organisasie te 
oortuig dat die dienste wat gelewer word, essensieel en effektief is. 
Objektiewe meting van effektiwiteit ten opsigte van die doelstellings van 
die dienste is een manier om in hierdie doel te slaag (Willemse 
1989:262). 
1. 1 .2 Die klient · 
Daar word in hierdie studie van die standpunt uitgegaan dat die klient 
'n belangrike rol behoort te vertolk in die beoordeling van die 
effektiwiteit van die algemene inligtingsdiens wat hy1 ontvang. Die 
motivering hiervoor is ondermeer dat die algemene inligtingsdiens op 
Westerse lees geskoei is, terwyl ongeveer die helfte van die potensiele 
kl i ente van die di ens 'n derdewere l dse agtergrond het. 
Gebruikertevredenheid van al die kliente met die diens kan slegs bepaal 
word indien insette deur die kliente op wetenskaplike wyse ingewin word. 
Hierbenewens bevind Boon (1982:61) dat daar 'n definitiewe neiging 
bestaan om die klient meer as in die verlede by evaluering te betrek. 
In aansluiting hierby definieer Lancaster (1977:1) effektiwiteit in terme 
van: 
. . . to what extent a service satisfies its 
user's demands. 
Rzasa en Baker (1972:248) maak verder die stelling dat: 
... a measure of effectiveness must adequately 
reflect satisfaction of user needs. 
Volgens Murfin en Gugelchuck (1987:320) kan slegs bepaal word hoe 
suksesvol die klient se inligtingsbehoeftes bevredig is indien die klient 
se stand van kennis, doel en beoogde gebruik van die inligting ten volle 
verstaan word. Hulle se verder: 
Die aandag word daarop gevestig dat die manlike voornaamwoord deurgaans gebruik word om die 
lees van die verhandeling te vergemaklik. Die intensie van die skrywer is dat die vroulike 
vorm tegelykertyd ge1mpliseer word. 
3 
The patron is the only one in a position to know 
his or her own complex pattern of needs, motiva-
tions, abilities, and situational constraints, 
many of which are not expressed and can never be 
grasped in their entirety by the reference 
librarian or intermediary. 
Die vakliteratuur verleen nie net erkenning aan die belangrikheid van 
gebruikertevredenheid as maatstaf van die effektiwiteit van naslaandiens 
nie, maar beklemtoon ook die behoefte dat metodes waardeur die 
kwalitatiewe konsep van gebruikertevredenheid gekwantifiseer kan word 
gedefinieer en getoets moet word (Dalton 1991:6). 
1. 1 .3 Interpersoonlike kommunikasie 
Die multidimensionele aard van die naslaanproses word deur 
naslaandeskundiges erken. Byvoorbeeld, Lancaster (1984) identifiseer ten 
minste 55 faktore en Neill (1985) 66 faktore wat 'n rol kan speel in die 
nas 1 aanproses. Vo 1 gens Murfin en Guge lchuck ( 1987: 320) behoort 'n 
meetinstrument hierdie kompleksiteit te verteenwoordig om aan die eise 
van interne geldigheid te kan voldoen. 
Afgesien van die kompleksiteit van die naslaanproses beskryf Taylor 
(1968:180) die interaksie tussen die inligtingsassistent en die klient 
as een van die mees komplekse vorme van menslike kommunikasie, want: 
... in this act, one person tries to describe 
for another person, not something he knows, but 
rather something he does not know. 
In 'n oorsig van navorsing oor die verband tussen aspekte van kom-
munikasie en naslaaneffektiwiteit stel Whitlatch (1990a:77) dat genoemde 
onderwerpe gedurende die sewentiger- en tagtigerjare voortdurend aandag 
gekry het, maar: 
... given the frequency with which corrrnunication 
issues have been discussed in the literature, 
surprisingly little empirical work has been 
conducted. 
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In die lig van die multikulturele samestelling en diversiteit van die 
Unisa Biblioteek se klientpopulasie word in hierdie studie van die 
standpunt uitgegaan dat interpersoonlike kommunikasie 'n belangrike rol 
speel in die effektiwiteit van die algemene inligtingsdiens. 
1.2 NAVORSINGSDOELSTELLING EN METODOLOGIE VAN DIE STUDIE 
1.2.1 Navorsingsdoelstelling 
Die navorsingsdoelstelling van die studie is in hoofsaak beskrywend van 
aard: 
om die klient se persepsie van die inligtingsassistent, die 
inligting wat verkry is en die fisiese omgewing van die algemene 
inligtingsdienspunt van die Unisa Biblioteek te beskryf. 
Die navorsingsdoelstelling toon oak kenmerke van die verkennende en 
verklarende studie. 
Verkennend: 
om 'n oorsig van bestaande literatuur te verkry; 
om insig te verkry in die interpersoonlike kommunikasie wat tussen 
die klient en die inligtingsassistent plaasvind; 
om sentrale konsepte en konstrukte in die naslaanproses en 
naslaaninteraksie te identifiseer met die oog op die ontwikkeling 
van 'n vraelysmeetinstrument; 
om die navorsingsopname te doen ender persone wat praktiese 
ervaring het van die verskynsel wat ondersoek word; en 
om te bepaal of die koverte waarnemingsmetode geskik is vir die 
toepassing van 'n vraelysmeetinstrument vir meting van gebruiker-
tevredenheid met 'n algemene inligtingsdiens. 
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Verklarend: 
om deur middel van gestruktureerde indirekte waarneming nuwe data 
in te samel; 
om die verband tussen veranderlikes in die lewering van 'n algemene 
inligtingsdiens aan te toon; en 
om die effektiwiteit van 'n algemene inligtingsdiens te bepaal. 
1.2.2 Metodologie 
• Literatuuroorsig 
In die konseptualiseringsfase van die studie word relevante teoriee en 
konsepte met betrekking tot organisatoriese kommunikasie, die algemene 
inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek en interpersoonlike 
kommunikasie deur middel van 'n literatuuroorsig ondersoek. n 
Konseptuele raamwerk word hieruit daargestel vir die bestudering van die 
interpersoonlike kommunikasie tussen die inligtingsassistent en die 
klient in die lewering van 'n algemene inligtingsdiens in 'n akademiese 
biblioteek. 
n Literatuuroorsig word verder gedoen oar opnamenavorsing, die vraelys 
as opnamemeetinstrument, die koverte waarnemingsmetode vir die toepassing 
van die vraelysmeetinstrument asook oar die vereistes van metings-
geldigheid en -betroubaarheid. 
• Empiriese ondersoek 
In die operasionele fase van die studie word die konstrukte wat uit die 
konseptualiseringsfase gematerialiseer het, meetbaar gemaak. 
Navorsingsprosedures en 'n meetinstrument word ontwikkel vir die 
insameling van geldige data oar die klient se persepsie van die 
interpersoonlike kommunikasie tussen die inligtingsassistent en die 
klient, die omstandigheidsdimensie waarbinne die konvnunikasie plaasvind 
en die inligting wat deur die klient verkry is. Die koverte waarnemings-
metode word gebruik in die toepassing van die vraelysmeetinstrument. 
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1.3 PROBLEEMFORMULERING 
Die oorkoepelende probleemstelling van hierdie studie word soos volg 
geformuleer: Wat is die rol van interpersoonlike kommunikasie in die 
funksionering van die algemene inligtingsdiens van 'n akademiese 
biblioteek en watter konstrukte is relevant tot die meting van die 
effektiwiteit van genoemde diens? 
Die probleme wat in die studie onderskei en ondersoek word, word verder 
in terme van die volgende navorsingsvrae afgebaken: 
Navorsingsvraag 1 
Wat is die spesifieke aard en funksies van 'n algemene inligtingsdiens 
van 'n akademiese biblioteek? 
Navorsingsvraag 2 
Watter aspekte van inligtingverskaffing behoort vervat te word in 'n 
meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n algemene 
inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
Navorsingsvraag 3 
Wat is die spesifieke aard van die interpersoonlike kommunikasie tussen 
die klient en die inligtingsassistent wat 'n rol speel in die funksione-
ring van 'n akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
Navorsingsvraag 4 
Watter aspekte van interpersoonlike kommunikasie behoort vervat te word 
in 'n meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n 
akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
Navorsingsvraag 5 
Bestaan daar 'n assosiasie tussen gebruikertevredenheid met die 
inligtingsassistent en gebruikertevredenheid met die inligting wat by die 
algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek verkry word? 
Navorsingsvraag 6 
Bestaan daar 'n assosiasie tussen gebruikertevredenheid met die fisiese 
omgewing van die algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek en 




Is die koverte waarnemingsmetode geskik vir die toepassing van 'n 
vraelysmeetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met die 
algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
1.4 AFBAKENING EN STRUKTUUR VAN DIE STUDIE 
1.4.1 Afbakening 
Die omvang van die studie word afgebaken deur die volgende beperkings: 
• Populasie- en ontledingseenheid 
Verteenwoordigers van al die kategoriee kliente wat toegang het tot die 
Unisa Biblioteek is potensiele lede van die populasie-eenheid. 
Die ontledingseenheid van die studie word beperk tot individue wat die 
betrokke algemene inligtingsdienspunt besoek en vrywillig aan die 
ondersoek deelneem. 
• Diensfunksie 
Die studie word beperk tot die meting van gebruikertevredenheid met 'n 
spesifieke diens in die Unisa Biblioteek in Pretoria, naamlik die 
inligtingsdiens wat by die algemene inligtingsdienspunt aan alle kliente 
van die Biblioteek gelewer word. Die inligtingsdienste wat deur ander 
afdelings by verskeie dienspunte in die Biblioteek gelewer word, vorm nie 
deel van die studie nie. 
• Tydsdimensie 
Die studie word beperk tot data wat ingesamel word van kliente wat op die 
vier opnamedae die algemene inligtingsdienspunt besoek en die gereali-
seerde steekproef. 
1.4.2 Struktuur 
In hoof stuk 2 word kernbegri ppe ui t die studi eve l d van die 
organisatoriese kommunikasie omskryf en teoretiese benaderings tot die 
studie van organisatoriese kommunikasie bespreek. Die akademiese 
biblioteek word as 'n organisatoriese oopsisteem beskou en die verhouding 
tussen die biblioteek en sy omgewing word beklemtoon. 
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Die aard en funksies van die algemene inligtingsdiens as subsisteem van 
die akademiese biblioteek word bespreek en die rel van die algemene 
inligtingsdiens in die biblioteek se gesprekvoering oar sy grense heen 
met sy kliente word toegelig. Veranderlikes met betrekking tot 
inligtingverskaffing word geidentifiseer vir die ontwerp van 'n 
vrae lysmeeti nstrument waardeur gebrui kertevredenhei d met die a 1 gemene 
inligtingsdiens in die navorsingsondersoek bepaal kan word. 
(Navorsingsvrae 1 en 2 word in hoofstuk 2 aangespreek). 
In die oorweging van die rel van interpersoonlike kommunikasie in die 
funksionering van 'n algemene inligtingsdiens behels hoofstuk 3 'n 
bespreking van die aard van interpersoonlike kommunikasie in die algemeen 
en die tussen die inligtingsassistent en die klient in die besonder. 
Veranderlikes met betrekking tot die interpersoonlike kommunikasie in die 
naslaaninteraksie word geidentifiseer met die cog op die ontwerp van 'n 
vraelysmeetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met die 
algemene inligtingsdiens. 
(Navorsingsvrae 3 en 4 word in hoofstuk 3 aangespreek). 
Ter voorbereiding vir die operasionaliseringsfase van die studie word in 
hoofstuk 4 'n literatuuroorsig gegee van opnamenavorsing, die vraelys as 
opnamemeetinstrument en die koverte waarnemingsmetode. Die ontwikkeling 
en toepassingsmetode van 'n vraelysmeetinstrument word bespreek. 
(Navorsingsvraag 7 word in hoofstuk 4 aangespreek). 
In hoofstuk 5 word die navorsingsdata vertolk wat uit voltooide vraelyste 
van die gerealiseerde steekproef verkry word. Die geldigheid en 
betroubaarheid van die steekproefresultate word oorweeg en die 
statistiese ontleding van die navorsingsresultate word aan die hand van 
inferensiele statistiek gerapporteer. Response op die oopvraag in die 
vraelysmeetinstrument word weergegee en vertolk. 
(Navorsingsvrae 5 en 6 word in hoofstuk 5 aangespreek). 
Hoofstuk 6 bevat 'n opsomming van die inhoud van die verhandeling, 'n 
oorsig oar die navorsingsbevindings, gevolgtrekkings en aanbevelings. 
HOOFSTUK 2: 
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DIE ALGEMENE INLIGTINGSDIENS VAN 'N AKADEMIESE BIBLIOTEEK 
VANUIT ORGANISATORIESE KOMMUNIKASIEPERSPEKTIEF 
2.1 INLEIDING 
Daar word in hierdie studie van die standpunt uitgegaan dat die 
akademiese biblioteek as 'n sosiale organisasie 'n oopsisteem is en dat 
die algemene inligtingsdiens 'n subsisteem van die akademiese biblioteek 
is. 'n Navorsingsvraag wat hieruit voortspruit, is: 
• Wat is die spesifieke aard en funksies van 'n algemene 
inligtingsdiens as subsisteem van 'n akademiese biblioteek? 
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Uit een van die doelstellings van die studie, naamlik om 'n 
meetinstrument in die vorm van 'n selfgeadministreerde vraelys te 
ontwerp, ontstaan die volgende navorsingsvraag: 
• Watter aspekte van inligtingverskaffing behoort vervat te word in 
'n meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 
'n algemene inl~gtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
Teen die agtergrond van genoemde navorsingsvrae word in hierdie hoofstuk 
kernbegrippe uit die studieveld van die organisatoriese kommunikasie 
omskryf, teoretiese benaderings tot die bestudering van organisasies en 
organisatoriese kommunikasies bespreek, relevante aannames van die 
oopsisteembenadering gebruik om insig te verkry in die aard en funksies 
van die akademiese biblioteek en die algemene inligtingsdiens en word 
veranderlikes gefdentifiseer vir die ontwerp van 'n meetinstrument vir 
die bepaling van gebruikertevredenheid met die algemene inligtingsdiens 
van 'n akademiese biblioteek. 
2.2 BEGRIPSBEPALING 
• Organisasie 
Organisasies ontstaan omdat daar in enige gemeenskap altyd 'n aanvraag 
na produkte en dienste is. Ten einde in hierdie behoeftes van die 
gemeenskap te voorsien, is 'n groeppoging van individue noodsaaklik. In 
hierdie sin kan 'n organisasie gedefinieer word as: 
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... a group of people who collaborate for some 
purpose and adapt to the environment in ways that 
contribute to the organization's continued existence 
(Cummings, Long & Lewis 1987:11). 
Die omgewing van die organisasie waarna in die voorafgaande definisie 
verwys word, sluit die eksterne publieke in wat soos volg deur Ou Plooy 
(1991:102) gedefinieer word: 
Individue, groepe en ander organisasies wat buite 'n 
spesifieke organisasie aangetref word en met wie 
daardie organisasie in wisselwerking tree. 
Organisasies bestaan omdat sekere doelwitte alleenlik op doeltreffende 
wyse bereik kan word deur die gekoordineerde aktiwiteite van twee of meer 
individue. Hiervolgens kan 'n organisasie soos volg gedefinieer word: 
a structured system of relationships that 
coordinates the efforts of a group of people toward 
the achievement of specific objectives (Koehler, 
Anatol & Applbaum 1981:11). 
Volgens Rensburg (1988:61) word organisasies: 
. . . van binne en buite in stand gehou deur die 
verwerking van inligting, aangesien inligting 
noodsaaklik is vir die funksionering van enige 
organisasie. 
Kommunikasie kan daarom as die sentrale aktiwiteit in alle organisasies 
beskou word omdat die verspreiding en vertolking van inligting alleenlik 
deur kommunikasie moontlik gemaak kan word (Rensburg 1988:61). Corman 
et al (1990:2) sluit hierby aan met die stelling: 
Communication is the critical phenomenon for 
explaining how organisations happen. 
Aangesien die biblioteek 'n ooporganisasie is, is die volgende definisie 
van Marchant (1976:14) ter sake: 
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All organizations that require inpµt from outside 
themselves are open. 
• Organisatoriese kommunikasie 
Daar bestaan verskeie definisies van organisatoriese kommunikasie in die 
vakliteratuur. Vir die doeleindes van hierdie studie word die volgende 
definisie van Cummings·, Long en Lewis (1987:14) as omvattend genoeg 
beskou: 
Organi satori ese kommuni kasi e is die sosi ale hande ling 
van mense wat deur die gebruik van simbole saamwerk 
om die interne en eksterne omgewings van die 
organisasie te bestuur en/of te beheer (Eie 
vertaling). 
• Universiteitsbiblioteek- en inligtingsdienste 
Die ALA glossary of library and information science (American Library 
Association 1983:236) definieer n universiteitsbiblioteek- en 
inligtingsdiens as: 
... a library, or system of libraries established, 
supported and administered by a university to meet 
the information needs of its students and faculty and 
support its instructional, research and service 
programs. 
Die terme "universiteitsbiblioteek" en "akademiese biblioteek" word in 
hierdie studie as uitruilbaar gebruik met verwysing na die biblioteek en 
inligtingsdienste wat aan die verskillende gebruikergroepe van 'n 
universiteitsgemeenskap gelewer word. 
• Algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek 
Die term "algemene inligtingsdiens" word in hierdie studie gebruik met 
inbegrip van funksies wat tradisioneel aan naslaan- (reference) en 
inligtingsdienste (information services) toegeskryf is. n 
Werksdefinisie word vir die doel van hierdie studie soos volg 
geformuleer: 
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'n Algemene inligtingsdiens van 'n akademiese 
biblioteek is 'n diens wat onderrig en navorsing 
ondersteun deur bevrediging van kliente se 
inligtingsbehoeftes binne die raamwerk van 
biblioteekbeleid en behels die tydige verskaffing van 
genoegsame, akkurate en relevante inligting op kort 
bibliografiese en onderwerpsnavrae asook die 
opleiding van kliente in die gebruik van die 
biblioteek, gerekenariseerde en ander naslaanbronne. 
• Inligtingsassistent 
Die term "inligtingsassistent" word gebruik met inbegrip van eienskappe 
wat tradisioneel aan die "naslaanbibliotekaris" (reference librarian) 
toegeskryf is. 'n Werksdefinisie word vir die doel van die studie soos 
volg geformuleer: 
'n Inligtingsassistent is 'n gekwalifiseerde biblio-
tekaris wat beskik oor grondige kennis van die 
biblioteek, biblioteekbronne en rekenaar-
soektogtegni eke en op permanente of roosterbas is 
binne die raamwerk van biblioteekbeleid 'n algemene 
inligtingsdiens aan kliente van 'n akademiese 
biblioteek by n spesifieke algemene 
inligtingsdienspunt lewer. 
• Nas 1 aanproses 
Die term "naslaanproses" word in hierdie studie gebruik met inbegrip van 
elemente wat tradisioneel deel vorm van die "naslaanonderhoud" (reference 
interview). 'n Werksdefinisie word soos volg gedefinieer: 
Die naslaanproses is 'n direkte inligtingskontak, wat 
die interaksie tussen die naslaan- of inlig-




met die doel om die klient se inlig-
te bevredig (Jahoda & Braunagel 
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2 .3 TEORETIESE BENADERINGS TOT DIE STUDIE VAN ORGANISASIES EN 
ORGANISATORIESE KOMMUNIKASIE 
. Die ontwerp of struktuur van 'n organisasie bepaal in groot mate die wyse 
waarop kommunikasie in die betrokke organisasie plaasvind. Die 
verskillende teoretiese benaderings tot organisatoriese strukture is 
daarom relevant in 'n studie wat ten doel het om groter insig te verkry 
in die rol van kommunikasie in diensleweringsaktiwiteite van 'n bepaalde 
organisasie en word vervolgens bespreek. 
2. 3.1 Die klassieke benadering 
In die klassieke benadering tot organisasies het die klem geval op die 
struktuur, orde, formele organisasie en objektiewe rasionaliteit. Die 
mens is grotendeels as verlengstuk van die masjien beskou en kommunikasie 
as sleutelveranderlike in die studie van menslike gedrag in organisasies 
is oor die algemeen gei·gnoreer (Rensburg 1988:62). Van die bekendste 
teoriee is die van Max Weber en burokrasie, Frederick Taylor en 
wetenskaplike bestuur, Henry Fayol en beginsels van bestuur en Barnard 
en administratiewe teorie (Cummings, Long & Lewis 1987:32-38). 
• Burokrasie: Max Weber (1909) 
Max Weber, n Duitse sosioloog, formuleer die beginsels van die 
burokratiese organisatoriese struktuur soos volg (Cummings, Long & Lewis 
1987:34): hierargie van outoriteit, reels en prosedures waarvolgens die 
organisasie sy take moet verrig, spesialisasie en werkverdeling, 
indiensneming van gekwalifiseerde personeel waarvolgens die individu se 
plek in die organisasie deur sy tegniese vaardigheid bepaal word, formele 
kommunikasie, gedetailleerde posbeskrywings waarin verwagtings en 
verantwoordelikhede van elke personeellid gedefinieer word, onpersoonlike 
omgewing met die klem op die doelstellings van die organisasie. 
Alhoewel Weber nie spesifiek meld hoe kommunikasie in organisasies 
hanteer behoort te word nie, word die volgende kommunikasiebeginsels in 
die burokrasie gei·mpliseer (Currmings, Long & Lewis 1987:35): Individue 
is geneig om hoogs gespesialiseerd te raak in hulle kommunikasie-
aktiwiteite en om meer tyd aan werkverwante kommunikasie as aan 
persoonverwante kommunikasie te wy. Formele organisatoriese korrmunikasie 
is geneig om ongebalanseerd te wees - met meer afwaartse as opwaartse 
kommuni kasie. Produktiewe individue is geneig om hoogs geskoo ld in 
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enkele kommunikasie-aktiwiteite te wees en ongeskoold in kommunikasie-
aktiwiteite wat nie vir taakvoltooiing benodig word nie. Individue is 
geneig om sterk bewus te wees van statusverskille tussen hulleself en 
diegene met wie hulle kommunikeer. 
• Wetenskaplike bestuur: Frederick Taylor (1911) 
Taylor se beginsels van wetenskaplike bestuur word socs volg opgesom 
(Myers & Myers 1982:28; Cummings, Long & Lewis 1987:36): Werknemers 
behoort op wetenskaplike wyse deur middel van toetse gekeur te word, dan 
opgelei en ontwikkel te word. Effektiwiteit behoort op wetenskaplike 
wyse getoets te word ten opsigte van doelwitbereiking. Bestuurders is 
beplanners en is verantwoordelik vir ontwerp van take om effisiensie te 
optimaliseer. Werknemers behoort hulle bes te doen om take uit te veer 
socs dit ontwerp is. 
Die behoefte aan mensgeorienteerde kommunikasie in die organisasie word 
nie deur Taylor geakkommodeer nie. Die beginsels van organisatoriese 
kommunikasie wat uit Taylor se wetenskaplike bestuursbenadering na vore 
kom, is volgens Cummings, Long en Lewis (1987:36-37) socs volg: Die doel 
van kommunikasie is om die uitvoering van die taak te vergemaklik. 
Formele organisatoriese kommunikasie behoort tot taakbeplanning en 
taakverrigting beperk te word en formele kommunikasie behoort deeglik 
beplan te word en behoort gespesialiseerd te wees. 
• Beginsels van bestuur: Henri Fayol (1916) 
Fayol beskryf die bestuur van organisasies in terme van vyf beginsels, 
naamlik beplanning, organisering, bevel, koordinering en beheer. Hy was 
een van die eerste organisatoriese teoretici wat die probleme verbonde 
aan streng vasklewing aan formele hierargiese kommunikasie erken het. 
Organisatoriese kommunikasie was vir horn egter, net socs vir die 
burokratiese model, in essensie die proses waardeur inligting op en af 
langs die formele beheernetwerk beweeg het (Myers & Myers 1982:32; 
Cummings, Long & Lewis 1987:37). 
• Administratiewe teorie: C.I. Barnard (1938) 
Barnard was die eerste teoretikus op die gebied van die organisatoriese 
kommunikasie wat aangevoer het dat die bestaan van die formele 
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bevelskanaal en 'n formele organisasiestruktuur nie 'n waarborg bied vir 
begrip en gehoorsaming van bevele deur werknemers nie. Lede van die 
organisasie is vir die eerste keer beskou as mense met persoonlike 
behoeftes, persepsies en belange wat 'n rol speel in die manier waarop 
hulle binne die organisasie funksioneer. Sy werk het die weg gebaan vir 
erkenning van die belangrikheid van menslike faktore in organisasies en 
hy kan daarom as voorloper gesien word van die menseverhoudings- en 
menslike hulpbronbenaderings (Cummings, Long & Lewis 1987:40; Koehler, 
Anatol & Applbaum 1981:92; Myers & Myers 1982:33). 
2.3.2 Die gedrags- en menseverhoudingsbenadering: Elton Mayo 
Hierdie benadering, wat onder leiding van Elton Mayo tussen die dertiger-
en vyftigerjare tot stand gekom het, gaan basies van die standpunt uit 
dat die gevoelens en houdings van werkers nie geignoreer kan word nie en 
trek die basiese ekonomiese mensmodel van die klassieke benadering in 
twyfe l. 
Die Hawthorne studies, soos sy navorsing bekend gestaan het, baan die weg 
vir navorsing oor die invloed van sosiale, emosionele en ander 
niemateriele faktore in menslike motivering en die rol van kommunikasie, 
groepi nteraksie en leierskap in die effektiwiteit van organi sasies. 
Werkers word nou as individue en nie as masjiene nie, beskou en daar word 
kennis geneem dat werkers meer produktief is wanneer hulle soos mense 
behandel word. 'n Nuwe bestuurstyl wat die belangrikheid van 
kommunikasie beklemtoon sou uit hierdie benadering voortspruit en tot die 
mensehulpbronbenadering lei (Myers & Myers 1982:36-39). 
2.3.3 Die mensehulpbronbenadering: Douglas McGregor en Rennie Likert 
In teenstelling met die klassieke opvatting van die mens as rasioneel en 
ekonomies bied McGregor 'n beskouing van die mens as groeigeorienteerd 
en verantwoordelik en is veral bekend vir die formulering van Teorie X-
en Teorie Y-bestuurstyle. Teorie X berus op die aanname dat 
ondoeltreffende prestasie van die organisasie te wyte is aan die mens like 
natuur en beperkinge van die mensehulpbron tot die bestuur se beskikking. 
Volgens Teorie Xis korrrnunikasie hoofsaaklik 'n proses waardeur inligting 
en bevele van die bopunt van die hierargie na die onderpunt deurgegee 
word met min aanmoediging aan die werknemers om korrrnunikasie met hulle 
bestuurders te inisieer. Korrrnunikasie met ander werknemers word nie 
aangemoedig nie en gevolglik word min waarde geheg aan inligting wat 
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informeel in die organisasie uitgeruil word. Die topvlakbestuur van die 
organisasie is verantwoordelikheid vir besluitneming wat op grand van 
partydige en soms verdraaide inligting geskied. Teorie Y bevraagteken 
die siening dat mensehulpbronne basies beperk is en plaas die 
verantwoordelikheid om die grootliks onbenutte potensiaal van beskikbare 
mensehulpbronne te realiseer vierkantig op die bestuur se skouers. 
Uit 'n kommunikasie-oogpunt fokus Teorie Y meer op informele mondelinge 
kommunikasie en minder op formele regulasies. Idees en aanbevelings van 
organisasielede word aangemoedig en besluitneming word op alle vlakke 
aangemoedig. Kommunikasie tussen alle organisasielede word as 
noodsaaklik beskou en die kommunikasievloei in alle rigtings word 
toegelaat. McGregor beveel aan dat bestuurspraktyke eerder die aannames 
van Teorie Y behoort te weerspieel wat meer in ooreenstemming is met 
nuwer ontwikkelings in die gedragswetenskappe, veral op die gebied van 
menslike motivering (Myers & Myers 1982:40-41). 
Likert beskou die rol van kommunikasie in die organisasie aan die hand 
van sy vier bestuursisteme, naamlik uitbuitend-outoriter, welwillend-
outoriter, raadplegend en deelnemend. Hy benadruk verder die waardevolle 
en sentrale rol wat kommunikasie in hierdie sisteme speel. Hiervolgens 
behels kommunikasie baie meer as bloot een van die eienskappe wat hy 
beskryf. Kommunikasie is inderdaad die grondslag vir bykans al die 
dimensies wat deel uitmaak van 'n organisasieprofiel. Likert was in 
werklikheid die eerste teoretikus wat die menigte kommunikasiefunksies 
onderliggend aan alle organisatoriese bedrywighede gelys en bestudeer 
het. Hy was ook een van die eerste teoretici wat maniere ontwerp het om 
menslike veranderlikes binne die organisasie te meet (Myers & Myers 
1982:42-45). 
2.3.4 Die sisteembenadering 
Die sisteembenadering kan teruggevoer word na die teoretiese werk van 'n 
bioloog, Ludwig Von Bertalanffy, wat later van toepassing gemaak is op 
alle moontlike sisteme. Von Bertalanffy (1956) ·definieer sy algemene 
sisteemteorie as die wetenskap van heelheid wat handel oor gehele wat uit 
interafhanklike dele bestaan, die verhoudings tussen die dele en die 
verhoudings tussen die gehele en hulle omgewings. Die sentrale gedagte 
van algemene sisteemteorie is die sinergistiese effek wat daarna verwys 
dat die geheel meer is as die som van die dele. 
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A 1 gemene si steemteorie benadruk die struktuu_r, interafhank 1 i kheid en 
verhoudings van 'n sisteem en beskou die dele as belangrik alleen op 
grond van hu 1 re 1 asi e tot die gehee 1. Kommuni kasi e word beskou as 'n 
essensiele proses wat interafhanklikheid tussen die dele van enige 
sisteem moontlik maak (Myers & Myers 1982:47). 
Alhoewel die sisteembenadering geensins 'n nuwe konsep is nie het die 
benadering tot organisasieteorie eers relatief onlangs die aandag wat dit 
verdien, begin ontvang. Dit is veral gei"nspireer deur die geweldige 
ontwikkeling van rekenaarwetenskap en -tegnologie met die gepaardgaande 
beklemtoning van sisteemanalises. Die sisteembenadering tot die 
organisasie verbreed die kommunikasiepersepsie van individue in die 
organisasie en dit dra by tot individue se begrip van die funksie van 
kommunikasie om subsisteme met die groter sisteem te verbind (Koehler, 
Anatol & Applbaum 1981:32). 
Danie 1 Katz en Robert Kahn se werk The socia 7 psycho logy of organizations 
(1966, 1978), het die neiging om organisasies as "oopsisteme" te beskou 
gepopulariseer. Volgens hierdie beskouing neem sisteme energie uit die 
omgewing, verwerk of prosesseer die energie en voer dit in die vorm van 
'n produk of diens terug na die omgewing. Hierdie inset-omset-
uitsetmodel van Katz en Kahn suggereer sekere klassifikasies van die 
aktiwiteite van enige sisteem - in hierdie geval 'n organisasie 
(Cummings, Long & Lewis 1987:51). 
Daar bestaan nie konsensus oar die definisies van die begrippe sisteem 
en sisteemteorie nie (Rapport 1976:11). Machlup en Mansfield (1983:42-
43) kom nietemin tot die gevolgtrekking dat drie of vier konsepte deur 





(of versameling, stel, groep) 
(of elemente, objekte, samestellende entiteite, 
lede) 
(tussen die dele) en soms 
(buite die grense van die sisteem en/of daarbinne 
vir elke entiteit). 
• Kritiek op die sisteembenadering 
Algemene sisteemteorie wat ko111T1unikasie beskou as 'n "tegniese" proses 
tussen interafhanklike dele van 'n sisteem of tussen verskillende sisteme 
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word gekritiseer omdat die beskouing slegs insig bied in sake wat 'n 
invloed uitoefen op die effektiewe werking en onderhoud van sisteme en 
die doe 1 t reffendhei d van die ui tvoeri ng van take asook in sake wat 
foutiewe werking in sisteme veroorsaak. Een van die belangrikste bronne 
van die foutiewe werking in 'n sisteem is juis mense as mense wat nie 
deur algemene sisteemteorie in ag geneem word nie. Interpersoonlike 
kommunikasie is die duidelikste illustrasie hiervan, synde die vorm van 
kommunikasie wat deelnemers in staat stel om hul individualiteit uit te 
druk en deel te neem aan 'n uitruiling van menings. Hierdie gedrag kan 
nie geakkommodeer word nie deur 'n sisteembenadering wat die kenmerkende 
menslike aard van kommunikasie misken en kommunikerende mense as 
prosesseringseenhede voorstel (Jansen & Steinberg 1991:42-43). 
Cummings, Long en Lewis (1987:52) sluit hierby aan in kritiek teen 
sisteemteoretiese benaderings van organisasies in die algemeen wat geneig 
is om kommunikasie aan inligtingsprosessering gelyk te stel. Vol gens 
hulle behels kommunikasie ook die bestuur van mense se gedrag. 
Daar word in hierdie studie akkoord gegaan met kritiek teen die 
sisteembenadering se beskouing van kommunikasie en die beskouing word 
daarom nie as uitgangspunt gebruik in die bestudering van die 
interpersoonlike kommunikasie-aspekte van die algemene inligtingsdiens 
in hoofstuk 3 nie. 
Aannames van die oopsisteembenadering word in hierdie hoofstuk (vgl. 2.4 
en 2.5) toegepas op die organisatoriese kommunikasie-aspekte van die 
akademiese biblioteek en die algemene inligtingsdiens. Die 
sisteembenadering bied wel 'n bruikbare raamwerk waardeur die funksies 
van die akademiese biblioteek en die algemene inligtingsdiens in 
perspektief geplaas kan word ten opsigte van die omgewings waarin dit 
funksioneer. 
2.3.5 Die kontingensiebenadering 
Die konti ngensi ebenaderi ng word op si steemkonsepte gebaseer. In die 
evolusie van organisatoriese teorie is egter wegbeweeg van geslote 
sisteem simplistiese beskouings na die erkenning van die kompleksiteite 
van moderne organisasies as sisteme van interafhanklike psigologiese, 
sosiologiese, tegniese en ekonomiese veranderlikes. 
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Die essensie van die kontingensiebenadering is 'n verwerping van 
universele bestuursbeginsels wat op al le situasies van toepassing gemaak 
word. Hiervolgens bestaan daar nie "een beste manier" om te organiseer 
en te bestuur nie. Alles hang af van 'n aantal onderlingverbonde 
eksterne en interne veranderlikes (Kast & Rosenzweig 1985:552; Myers & 
Myers 1982:51-55). 
Die basiese beginsels van die kontingensiebenadering suggereer dat die 
aard van die organisasie se tegnologie, sy grootte, die aard van sy 
markte, sy beperkinge en die eksterne konteks van die organisasie bepaal 
op watter wyse die organisasie by sy omgewing moet aanpas. Die drie 
basiese beginsels is: 
Verskille in bestuur is gegrond op verskille in departementele en 
organisatoriese omgewings. 
Namate departementele en organisatoriese omgewings meer stabiel raak, 
behoort die bestuursbenadering meer outokraties te word en groter 
rolspesialisasie te gebruik. (Byvoorbeeld, bestuur kan meer 
burokraties word). 
Namate departementele en organisatoriese omgewings meer dinamies en 
onseker raak, behoort die bestuursbenadering meer demokraties te word 
en groter rolverwisseling aan te wend. (Byvoorbeeld, bestuur kan meer 
deelnemend wees). 
Kontingensieteoretici stel kommunikasie selde as 'n sentrale fokuspunt 
in organi satori ese ontwerp. Kommuni kasi e word eerder beskou as 'n 
neweproduk van ander organisatoriese veranderlikes wat in kombinasie 
funksioneer. Kontingensie-ontwerpe kan as gevolg hiervan baie variasies 
in die toepassing van kommunikasiebeginsels gebruik (Cummings, Long & 
Lewis 1987:46-47). 
2.4 DIE AKADEMIESE BIBLIOTEEK AS OOPSISTEEM 
Die aard van die akademiese biblioteek as 'n oopsisteem word in hierdie 
afdeling omskryf met die doel om die eksterne verwantskappe van die 
akademiese biblioteek te beklemtoon. Daar word nie aanspraak gemaak op 
'n in-diepte toepassing van die oopsisteemteorie op die akademiese 
biblioteek of op volledige rapportering van voltooide navorsing oor die 
onderwerp nie. 
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Deur die akademiese biblioteek in die konteks van sy omgewing te beskou, 
word beoog om: 
insig te verkry in die aard van die algemene inligtingsdiens as 
subsisteem van die akademiese biblioteek; en 
veranderlikes te identifiseer waarvolgens gebruikertevredenheid met 
die algemene inligtingsdiens gemeet kan word. 
2.4.1 Oopsisteemteorie 
Oopsisteemteorie se oorsprong kan teruggevoer word na die teoriee van 
Marx, Parsons en die struktureel-funksionaliste, Allport se gebeurtenis-
struktuurteorie en algemene sisteemteorie. Die logiese benadering tot 
begrip van die funksionering van 'n betrokke biblioteek sou waarskynlik 
wees om die biblioteek te beskou as die beliggaming van die verklaarde 
missie en doelstellings van die bestuur en/of sleutellede. Alhoewel dit 
van hulp kan wees, bestaan die gevaar dat essensiele aspekte van die 
funksionering van die biblioteek hierin geidealiseer, gerasionaliseer, 
verdraai of selfs verbloem kan wees. Daar is verder nie altyd konsensus 
tussen die bestuur en ander personeellede oor die missie en doelstellings 
van 'n biblioteek nie (vgl. Katz & Kahn 1978:18-19). 
Aangesien die missie en doelstellings van 'n biblioteek gewoonlik in 'n 
staat van verandering of vernuwing is om aan te pas by veranderings in 
die omgewing word die betrokke beleidstukke van die Unisa Biblioteek wat 
tydens die ondersoek gegeld het, as Bylae A aangeheg en nie verder as 
sodanig bespreek nie. Die bespreking wat in hierdie hoofstuk volg oor 
die aard en funksies van die akademiese biblioteek en die algemene 
inligtingsdiens geskied met inagneming van die inhoud van genoemde 
beleidstukke. 
Die konsepte in die teoretiese model van Katz en Kahn (1966; 1978) vir 
die begrip van organisasies en Marchant (1976) se toepassing daarvan op 
die akademiese biblioteek word vervolgens bespreek. 
• Energiesiklus 
Die oopsisteembenadering identifiseer 'n sikliese aard in organisatoriese 
gedrag in die energiesiklus van inset-omset-uitset en hernude inset in 
die funksionering van 'n organisasie as 'n sisteem. 
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Sosiale organisasies, soos die akademiese biblioteek, is oopsisteme omdat 
die inset van energie en die verwerking van uitset in verdere energie-
inset bestaan uit transaksies tussen die organisasie en sy omgewing. 
Die prosessering van energie-insette in die vorm van personeel, 
grondstowwe en inligting lei tot die uitset of produsering van 'n produk 
of diens wat deur die omgewing gebruik kan word. Die gebruik van die 
produk of diens lei weer tot verkryging van nuwe insette uit die omgewing 
wat die energie aan die sisteem verskaf om 'n nuwe siklus te begin. 
Die biblioteek verkry boeke en ander materiaal, prosesseer dit en stel 
dit weer beskikbaar vir gebruik deur sy kliente. In reaksie hierop 
verskaf die omgewing meer boeke, personeel en ander benodigdhede aan die 
biblioteek. 
• Insette 
Oopsisteme ontvang energie-insette in een of ander vorm uit die eksterne 
omgewing. Aangesien geen sosiale struktuur selfonderhoudend is nie moet 
sosiale organisasies ook hernude energievoorrade van ander instellings, 
mense of die materiele omgewing invoer. 
Die belangrikste insette in 'n akademiese biblioteek (hierna ook genoem 
biblioteek), is personeel, inligtingsbronne, geboue, meubels, toerusting 
en ander voorrade. Die inset word gewoonlik hoofsaaklik bepaal deur die 
instelling se administrasie en beheerraad deur die goedkeuring van die 
biblioteekbegroting. 'n Belangrike maar minder opvallende inset is die 
beperkings wat geplaas word op delegering van beheer en 
verantwoordelikheid vir beplanning en bestuur van die biblioteek. 
Die mate van vryheid waaroor die biblioteek beskik in die spandering van 
die begroting op insette varieer van biblioteek tot biblioteek. Die 
biblioteek werf gewoonlik self sy personeel in ooreenstemming met 'n 
salarisskaal en algemene personeel- en begrotingsbeperkings soos deur die 
instelling se administrasie bepaal. 
Die uitbouing van die versameling word deur instellings in varierende 
mate in samewerking met die akademiese departemente onderneem. 
Groot konstruksie- en restorasieprojekte word gewoonlik apart van die 
biblioteek se begroting befonds. Uitbreiding lei egter gewoonlik tot 'n 
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toename in operasionele insette vir die biblioteek. 
Die aard van die biblioteekfasiliteit sal waarskynlik bepaal hoe die 
bib l ioteek se fondse gea 11 okeer word. 'n Biblioteek wat fisies in 
verskillende, verspreide takbiblioteke gedesentraliseer is, sal hoer 
personeelkoste en 'n grater duplikasie van voorraad moet dra in 
vergelyking met 'n hoogs gesentraliseerde sisteem. 
Inligting oar 'n verskeidenheid sake is 'n verdere inset wat uit 
verskillende bronne die biblioteek binnekom. Byvoorbeeld, inligting oar 
die kwaliteit van diens word ingevoer deur studente, akademiese personeel 
en ander kliente, die biblioteekkomitee asook die universiteits-
administrasie. Hierdie inligting word hoofsaaklik gegee aan die 
bib 1 iotekari sse bet rokke by openbare di enste, maar oak di rek aan die 
topbestuur van die biblioteek. Inligting met betrekking tot 
versamelingbou word aan die biblioteek voorsien deur die 
uitgewersindustrie, resensiemedia, die biblioteekwereld, akademiese 
departemente, studente en andere. Administratiewe koordineringsinligting 
van die universiteitsadministrasie word gewoonlik hoofsaaklik aan die 
topbestuur van die biblioteek verskaf. 
• Omsette 
Die organisasie verwerk die energie-insette uit die omgewing deur 'n nuwe 
uitvoerbare produk te skep, deur materiaal te prosesseer, mense op te lei 
of 'n diens te lewer. Genoemde aktiwiteite behels 'n herorganisasie of 
transformasie van insette. 
Volgens Marchant (1976:17-18) word die aktiwiteite in 'n biblioteek 
breedweg verdeel in tegniese prosesse, openbare dienste en administrasie. 
Tegniese prosessering behels hoofsaaklik die elemente van aanskaf, 
katalogisering en klassifikasie (ontsluiting) en instandhouding van die 
versameling. Die biblioteekversameling en die katalogus is die mees 
sigbare produkte van tegniese prosessering. Die aktiwiteite is gewoonlik 
in 'n mate ge1soleerd van die sisteem se grense en kan daarom nie maklik 
waargeneem word nie. Die belangrikste grense van tegniese prosessering 
is die met boekhandelaars, subskripsieagente, ander verskaffers van 
biblioteekmateriaal en gesentraliseerde ontsluitingsbronne. 
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Openbare dienste sluit in beskikbaarstelling~roetines, inligtings- en 
naslaandienste, klientadviesdienste en direkte hulp aan kliente in die 
gebruik van die biblioteek. Genoemde aktiwiteite word gekenmerk deur 
direkte interaksie tussen personeellede en kliente. 
Administrasie behels die beplanning, organisasie, motivering en beheer 
van aktiwiteite. Grense met die administrasie is dikwels meer gefilter 
en geformaliseer as die met tegniese prosesse en openbare dienste. 
Alhoewel voorsiening gemaak kan word vir toegang deur kliente tot die 
biblioteekadministrasie, kom administratiewe betrekkinge gewoonlik eerder 
voor met universiteitsadministrateurs, komitees en fakulteitslede wat 
akademiese departemente verteenwoordig. Openbare betrekkinge en 
fondsinsamelingsprojekte word hoofsaaklik ook op laasgenoemde vlak 
gesentreer en die mate van betrokkenheid verskil grootliks van biblioteek 
tot biblioteek. 
Die aard van die klient se verhouding met tegniese prosesse verskil in 
'n groot mate van die met openbare dienste. Die klient kom gewoonlik 
selde in aanraking met personeel van tegniese prosesse wat hoofsaaklik 
agter die skerms werk. In sommige biblioteke doen die 
onts l ui ti ngspersonee l van tegni ese prosesse we l di ens by nas l aan- en 
in l i gt i ngsdi enspunte en maak sodoende di rek kontak met kl i ente. Op 
hierdie wyse word insig verkry in die klient se interaksie met die produk 
van ontsluitingsaktiwiteite, naamlik die gerekenariseerde katalogus. 
Wanneer die klient die katalogus of die versameling gebruik, reageer hy 
op die aktiwiteite van tegniese prosesse aangesien hierdie afdeling 
verantwoordelik is vir die verkryging van biblioteekmateriaal, die 
ordening van die versameling en ontwikkeling van ontsluitingsmeganismes 
soos die katalogus. Tegniese prosesse verleen in 'n groot mate die 
eienskappe van selfbediening aan die biblioteek en word geevalueer op 
grond van die kwaliteit van genoemde eindprodukte. 
Openbare dienste verryk die selfbedieningsaspekte van die biblioteek met 
gei"ndividualiseerde dienste aan kliente. Die aard van die interaksie 
tussen openbare dienste en die klient bring 'n nuwe stel faktore na vore, 
naamlik die wat 'n invloed uitoefen op die interpersoonlike 
konmunikasieproses tussen die inligtingsassistent en die klient wat in 
hoofstuk 3 bespreek word. 
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Openbare dienste bied aan die biblioteek die geleentheid om openbare 
houdings teenoor die bibliotekaris as individu en die biblioteekberoep 
as 'n professie te be1nvloed. Volgens Marchant (1976:18) word genoemde 
funksie nie deur tegniese prosesseringspersoneel vervul nie aangesien 
laasgenoemde eerder as die "onpersoonlike karakter" van die biblioteek 
beskou kan word. Indien tegniese prosesseringspersoneel (ontsluiters) 
egter by naslaan- en inligtingsdienspunte direkte bystand en/of opleiding 
aan kliente verskaf, kan hul gespesialiseerde kennis van die 
rekenaarkatalogus wel openbare houdings ten opsigte van die 
professionaliteit van die biblioteekberoep gunstig be1nvloed. 
• Uitsette 
Die sosiale organisasie as oopsisteem voer een of ander produk of diens 
uit na die omgewing. Die voortgesette uitvoer van 'n produk of diens 
hang af van die ontvanklikheid van die omgewing daarvoor. 
Volgens Marchant (1976:18-19) behels biblioteekdienste uit die klient se 
oogpunt die uitleen van materiaal vir tuisgebruik, opleiding en bystand 
in die gebruik van die biblioteek, antwoorde op naslaanvrae en 
literatuursoektogte. Vir sommige kliente kan 'n belangrike aspek van 
biblioteekdienste die beskikbaarstelling van studiegeriewe wees. 
Die verandering wat die klient ondergaan as gevolg van sy 
biblioteekgebruik kan ook as 'n uitset beskou word. Voorbeelde hiervan 
kan die vermeerdering in kennis van bepaalde onderwerpe en 'n groter mate 
van inligtings- en rekenaargeletterdheid wees. 
Biblioteke poog gewoonlik om uitsette te lewer ter vervulling van 
bepaalde doelstellings - amptelik geformuleer of slegs gei"nsinueer. 
Uitsette kan egter soms ook onbeplande neweprodukte wees. Byvoorbeeld, 
vir 'n afstandsonderrigstudent kan die persoonlike kontak met behulpsame 
biblioteekpersoneel as motivering vir sy studie dien. 
• Sisteme as siklusse van gebeure 
Die patroon van aktiwiteite in die oopsisteem se energie-uitruiling met 
die omgewing is siklies van aard. Hiervolgens verskaf die uitgevoerde 
produk of diens van die organisasie na die omgewing die energiebronne vir 
die herhaling van die siklus van gebeure. Hierdie siklus is direk en 
onmiddellik van aard in 'n organisasie met 'n winsmotief. Byvoorbeeld, 
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die produk wat vervaardig word, word verkoop en die fondse word gebruik 
om roumateriaal te koop, personeel te betaal, ander kostes te dek en die 
siklus van gebeure voort te sit. 
Indien die koste om die produk te vervaardig grater is as die inkomste 
wat dit genereer, sal die organisasie bankrot gaan of in die taal van die 
oopsisteem "afloop". Om die wanbalans reg te stel, kan twee metodes 
aangewend word om die inset te verbeter, naamlik: 
die interne prosesse kan verander word sodat die uitset of produk of 
diens op so 'n wyse verbeter kan word dat dit grater ruilwaarde in die 
omgewing sal he; en/of 
die omgewing se evaluering van die bestaande produk kan verander word 
om die waarde van die produk te verhoog. 
Manipulering van inset en interne prosesse 
Genoemde metodes kan volgens Marchant (1976:20) veranderinge in beide die 
inset en interne prosesse behels. Byvoorbeeld, die akademiese biblioteek 
kan besluit dat sy inset verhoog kan word indien die 
vakbibliotekarisdiens aan die topbestuur van die universiteit verbeter 
word. 'n Direkte vakbibliotekarisdiens aan die topbestuur kan ingestel 
word wat hulp met die opstel van soekstrategiee, die soektogte self asook 
die verkryging van die betrokke materiaal kan insluit. Die biblioteek 
kan verwag dat die topbestuur soveel waarde aan so 'n diens sal heg dat 
'n versoek vir verhoogde inset in terme van die biblioteekbegroting 
gesteun sa l word. Indien die verhoging in die begrotingsinset in 
ooreenstemming sou wees met die koste verbonde aan lewering van die nuwe 
diens, sou die verandering effektief wees. 
Die implementering van bogenoemde diens kan egter veranderinge in 
allokasie van energie vereis wat afskaling in ander aktiwiteite kan 
beteken. Byvoorbee l d, i ndi en bestaande personee l ni e vol doende is om 
genoemde diens te lewer nie kan fondse vir addisionele personeel verkry 
word deur die afskaling van byvoorbeeld tydskrifaankope, indien een 
begroting vir personeel en voorraad bestaan. So 'n verandering kan egter 
weer 'n invloed op die kwaliteit van die biblioteek se uttset he. 
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Manipulering van die omgewing se persepsie 
'n Verandering in die omgewing se persepsie van die waarde van die 
biblioteek se produk vereis manipulering van die omgewing deur 
byvoorbeeld, openbare betrekkinge. Verskillende metodes kan gebruik word 
waarvan 'n direkte en belangrike een verslae aan die administrasie van 
die universiteit kan wees. 'n Voorbeeld hiervan is die voorlegging van 
'n beplanningsdokument wat 'n verbeterde diens aan die topbestuur van die 
universiteit voorstel met beskrywing van beoogde funksionering, beraamde 
koste asook versoek vir addisionele fondse vir implementering. 
Laasgenoemde metode kan waarskynlik as 'n beter metode beskou word as om 
eers die genoemde diens in te stel en daarna die fondse te bekom deur 
mani pu l eri ng van i nterne prosesse, soos in die geva l van 'n 
vakbibliotekarisdiens aan topbestuur soos vroeer beskryf. 
Akademiese biblioteke, as oopsisteme, volg dieselfde aktiwiteitspatrone 
as die organisasie met 'n winsmotief. Volgens Marchant (1976:21) is die 
uitruiling van energie soms indirek en moeilik om te antisipeer. 
Biblioteekbefondsing word gewoonlik jaarliks goedgekeur deur 'n groep 
persone in die universiteit se administrasie wat die biblioteek 
waarskynlik selde direk gebruik. Volgens die oopsisteembenadering word 
die biblioteekbegroting tog in ruil vir die biblioteek se produkte of 
dienste verkry. 
Die mate waarin bibliotekarisse die "wisselkoerse" van die biblioteek se 
produkte en di enste verstaan, die rui l pat rone en die produksi ekoste 
begryp sal die mate bepaal waarin hulle effektief kan besluit oor watter 
uitsette vermeerder behoort te word en watter verminder behoort te word. 
Die moeilikheidsgraad van genoemde sake in biblioteke het in die verlede 
gelei tot beklemtoning van operasionele effisientheid, gebaseer op die 
aanname dat die inset vasgestel is en slegs in 'n geringe mate deur 
prestasie beinvloed word. Hierdeur is sake verwant aan insette ten koste 
van uitsette beklemtoon (Marchant 1976:21). 
• Negatiewe entropie 
Die entropiese proses word deur Katz en Kahn (1978:25) beskryf as: 
... a universal law of nature in which all forms of 
organization move towards disorganization or death. 
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Oopsisteme meet genoemde entropiese proses omkeer om te kan oorleef en 
meet daarom negatiewe entropie bereik. Alle oopsisteme is onderworpe aan 
die wet van entropie. Hiervolgens verloor hulle insette of die vermoe 
om insette te transformeer en gaan dood. Die proses in die rigting van 
disorganisasie en dood word deur alle vorme van organisasie teegestaan. 
Die inset-omset-uitsetsiklus is essensieel vir die voortbestaan van 'n 
sisteem en is 'n siklus van negatiewe entropie. Selfs 'n kort 
onderbreking in hierdie siklus is 'n bedreiging vir die voortbestaan van 
die sisteem. Oopsisteme verskil in vermoe om so 'n onderbreking te 
verwerk. 
Een manier om weerstand te bied teen entropie is om surplus energie te 
berg met die oog op die "maer jare" (Katz & Kahn 1978:25). In die geval 
van 'n biblioteek kan die surplus beskou word as hoofsaaklik geboue, 
toerusting, die versameling en skenkings. 
Dit is onwaarskynlik dat die akademiese biblioteek toegelaat sal word om 
"af te loop" in oopsisteemterme terwyl die akademiese instelling nog 
voortbestaan. Die insette kan wel in so 'n mate afneem dat die kwaliteit 
van die diens in 'n groot mate kan versleg. Ontevredenheid met so 'n 
toedrag van sake kan verder lei tot personeelomset of gedwonge 
herorganisasie. 
In tye van resessie rasionaliseer biblioteke gewoonlik die uitbouing van 
die versameling en probeer 'n diens met die bestaande voorraad lewer. 
Hierdie maatreel kan egter net as 'n tydelike oplossing beskou word 
aangesien inligting in die meeste dissiplines gou verouderd raak 
(Marchant 1976:24-25). 'n Benadering van toegang tot inligtingsbronne, 
eerder as besit daarvan, kan waarskynlik 'n meer permanente oplossing 
bied vir die probleem van beperkinge wat op insette geplaas word. 
• Inligtingsinset, negatiewe terugvoer en die koderingsproses 
Inligtingsinset behels volgens Katz en Kahn (1978:26) nie alleenlik 
transformering van energie in die werk wat gedoen word nie. Insette is 
ook informatief en verskaf aanduidings aan die struktuur ten opsigte van 
die omgewing en die sisteem se funksionering in relasie tot die omgewing. 
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Negatiewe terugvoer is die eenvoudigste soort inligtingsinset in enige 
sisteem. Die ontvangs van inligtingsterugvoer van 'n negatiewe aard stel 
die sisteem in staat om probleemareas te identifiseer en regstellings ten 
opsigte daarvan te doen om die sisteem weer op koers te kry. 
Byvoorbeeld, indien kliente kla dat boeke nie op die rak gevind kan word 
nie, al dui die rekenaarkatalogus aan dat dit nie uitgeneem is nie, kan 
dit 'n aanduiding wees dat boeke deurmekaar is op die rakke wat 'n 
rakkontrole kan vereis. 
Indien die sisteem nie oor korrektiewe meganismes beskik om dit weer op 
koers te kry nie sal dit te veel energie-insette opneem en uiteindelik 
nie langer as sisteem kan voortbestaan nie. Aangesien die akademiese 
biblioteek deel vorm van 'n grater organisasie sal die gebrek aan 
korrektiewe meganismes waarskynlik eerder lei tot 'n verandering in 
personeel wat 'n korrektiewe meganisme van die universiteit is. 
Biblioteke wat swak aanpas by hulle omgewings bestaan in 'n semistaat van 
skyndood waarin min kliente hulle besoek, befondsing swak is en die koste 
verbonde aan dienslewering hoog is. 
'n Sisteem selekteer energie-insette vir opname. Net socs die 
spysverteringstelsel van 'n lewende wese slegs die insette opneem 
waarvoor dit aangepas is, kan ander sisteme net reageer op die 
inligtingstekens waarop dit ingestel is. Die keuringsmeganisme waardeur 
'n sisteem terugvoeringsinligting afkeur of aanvaar en vir die struktuur 
vertaal, word kodering genoem. Die koderingsmeganismes word bepaal deur 
die aard van die funksies wat deur die sisteem verrig word. 
Die ontwikkeling van 'n inligtingsisteem vir die insameling en ontleding 
van belangrike inligting hou verband met die kwaliteit van 'n biblioteek 
se beplanning. Voorsiening van meganismes vir terugvoer op grand waarvan 
aanpassings gemaak kan word, behoort byvoorbeeld op 'n formele wyse 
beplan te word. 
Opwaartse kommunikasie vanaf openbare dienstepersoneel by biblioteek-
grense na die topbestuur is vera l be l angri k vi r goei e bep l anni ng en 
toepaslike aanpassings. Die biblioteek se bestuurstyl bepaal in 'n groat 
mate die kwaliteit van genoemde opwaartse kommunikasie (Marchant 1976:24-
25). Byvoorbeeld, indien die bestuurstyl deelnemend van aard is, sal 
personeel waarskynlik die vrymoedigheid he om probleemareas aan die 
topbestuur uit te wys terwyl 'n outokratiese bestuurstyl opwaartse 
kommunikasie van hierdie aard waarskynlik sal ontmoedig. 
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• Bestendige toestand, dinamiese ewewig en h9meostase 
'n Bestendige toestand word in 'n oopsisteem bereik deur die invoer van 
genoegsame energie om entropie te stuit. 'n Bestendige toestand word 
deur Katz en Kahn (1978:26) soos volg omskryf: 
A steady state is not a motionless or true 
equilibrium.· There is a continuous inflow of energy 
from the external environment and a continuous export 
of the products of the system, but the character of 
the system, the ratio of the energy exchanges and the 
relations between parts, remains the same. 
n Biblioteek wat in 'n bestendige toestand verkeer, behou byvoorbeeld 
dieselfde dienste wat op dieselfde vlak en dieselfde wyse funksioneer. 
Die basiese beginsel is om die karakter van die sisteem te behou. Die 
biblioteek sal hiervolgens probeer om meer energie in te voer as wat vir 
die uitset benodig word en sal die surplus berg met die oog op 
toekomstige moeilike jare of grater aanvraag vir materiaal of dienste. 
Aankope van biblioteekmateriaal kan uitgebrei word, minder belangrike 
di enste kan gei"ni si eer word, di ensure ver l eng word en toe rusting en 
meubels wat nie reeds dringend benodig word nie aangekoop word. Die 
bestendige toestand word dus 'n saak van behoud van die biblioteek se 
karakter deur groei en uitbreiding. 
Veranderinge in kliente se gebruik van die biblioteek kan 'n mate van 
onstabiliteit veroorsaak. Byvoorbeeld, sluitingsdatums vir werkopdragte 
of 'n naderende eksamen kan 'n groter aanvraag na di ens veroorsaak. 
Personeel by openbare dienspunte kan dit moeilik vind om gedurende sulke 
piektye die vermeerderde aanvraag na diens te hanteer wat 'n invloed op 
die kwaliteit van diens kan he. 
Fluktuasies in die boekbegroting kan 'n groat mate van onstabi l iteit 
veroorsaak in 'n akademiese biblioteek wat op baie reekse ingeteken is. 
Aangesien hierdie soort materiaal op staande bestelling geplaas word en 
outomaties aan die biblioteek gelewer word, vereis dit 'n ongewone en 
duur paging om 'n aanpassing aan die prosedure te maak (Marchant 
1976:26). Indien die boekbegroting aansienlik gesny word, sal dit 
beteken dat die personee l verantwoorde l i k vi r die ui tboui ng van die 
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voorraad die totale reeksversameling in oenskou sal meet neem en 
tydskrifte en ander reekse sal meet kanselleer. 
Ten einde die diens aan die biblioteek se kliente in die kleinste mate 
moontlik te ontwrig, meet pogings aangewend word om alternatiewe 
oplossings te vind vir die leemte wat deur grootskaalse kansellasies in 
die voorraad ontstaan het socs byvoorbeeld samewerkingsooreenkomste met 
ander biblioteke. 'n Aanpassing in benadering tot voorraadbou sal in so 
'n geval waarskynlik onafwendbaar wees, byvoorbeeld van groots moontlike 
besit tot slegs toegang. 
• Differensiasie 
Sosiale organisasies, as oopsisteme, beweeg in die rigting van 
differensiasie en groei wat spesialisering in funksies behels. Von 
Bertalanffy (1956:6) noem progressiewe meganisasie as een soort 
gedifferensieerde groei in sisteme wat uitdrukking vind in die manier 
waarop 'n sisteem 'n bestendige toestand bereik. 
Progressiewe meganisasie is 'n algemene organisasiebeginsel wat bepaal 
dat sisteme aanvanklik beheer word deur dinamiese interaksie van hulle 
komponente. Later word vasgestelde beheermaatreels (regulerende 
terugvoermeganismes) ingestel wat die sisteem en sy dele meer effektief 
maak, maar ook geleidelik sy ekwipotensialiteit verminder en uiteindelik 
laat verdwyn (Katz & Kahn 1978:29). 
Groot bib l ioteke differensieer deur byvoorbee 1 d aparte afde 1 i ngs vi r 
gespesialiseerde funksies asook aparte versamelings vir 
spesialiteitsrigtings te skep. Na mate die werkslading in elke afdeling 
toeneem, ontvang individuele personeellede toenemend kleiner areas van 
verantwoordelikheid. Personeel word ook gekeur op grond van opleiding, 
kwalifikasies of ondervinding in die betrokke spesialisarea. 
Ondersteuningsubsisteme, socs rekenarisering en finansies, verkry 
gespesialiseerde personeel (Marchant 1976:26). 
• Ekwifinaliteit 
Die beginsel van ekwifinaliteit is reeds in 1940 deur Von Bertalanffy 
gesuggereer. Volgens hierdie beginsel kan 'n sisteem dieselfde finale 
toestand bereik vanuit verskillende oorspronklike toestande en op 
verskillende maniere (Katz & Kahn 1978:30). 
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Verskeie akademiese biblioteke, wat vandag op dieselfde wyse funksioneer, 
het ontstaan ui t ondersteuni ng van i nste 11 i ngs so ui teen l opend socs 
teologiese kweekskole, privaat kolleges en onderwyskolleges (Marchant 
. 1976:27). 
2.5 DIE ALGEMENE INLIGTINGSDIENS AS SUBSISTEEM VAN DIE AKADEMIESE 
BIBLIOTEEK 
2.5.1 Inleiding 
Die akademiese biblioteek is konstant in interaksie met sy omgewing om 
ender andere sy produk uit te veer en ondersteuning van buitestrukture 
te verkry om sy funksies te fasiliteer. Subsisteme ontwikkel daarom op 
die grense van die akademiese biblioteek om omgewingsverhoudings daar te 
stel en ondersteuning te verseker. 
'n Subsisteem kan volgens Rowley (1990:2) beskryf word as 'n sisteem wat 
deel vorm van 'n ander sisteem. Subsisteme kan gei"dentifiseer word 
volgens die elemente binne die subsisteem. Die elemente bepaal oak die 
grense van die subsisteem. Die grense waarbinne die algemene 
inligtingsdiens funksioneer kan be1nvloed word deur 'n verskeidenheid 
faktore waaronder die biblioteekbeleid, beskikbare tyd en hulpbronne, 
prosesseringsmetodes en die struktuur van die subsisteem. 
Die elemente kan aan meer as een sisteem behoort. Byvoorbeeld, die 
inligtingsassistent kan deel vorm van die algemene inligtingsdiens asook 
van die vakbibliotekaris- of ontsluitingsubsisteme. 
Volgens Katz en Kahn (1978:74) gee verskillende organisasies verskillende 
benamings en funksies aan grenssubsisteme. Orie soorte grenssubsisteme 
kan vol gens hulle onderskei word, naamlik verkryging-, 
beskikbaarstelling- en institusionele subsisteme. 
Die verkrygingsubsisteem verkry die inset van materiaal, personeel en so 
meer uit die omgewing terwyl die institusionele subsisteem 
verantwoordelik is vir betrekkinge met die grater omgewing. Die 
beskikbaarstellingsubsisteem stel die produk of diens van die organisasie 
aan die klient beskikbaar. Die algemene inligtingsdiens is dus 'n 
beskikbaarstellingsubsisteem socs oak die sirkulasie- en bibliografiese 
diens, ander inligtingsdienste en gebruikeropleiding. 
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In vergelyking met organisasies met 'n winsmotief, bestee die akademiese 
biblioteek relatief min energie aan die direkte bemarking van die 
biblioteek se produk of diens. Die rede hiervoor is waarskynlik omdat 
die bron van insetondersteuning (befondsing), nie direk aan die uitset 
gekoppel is nie. 
Die belangrikste eienskappe van die algemene inligtingsdiens as 
subsisteem van die akademiese biblioteek word vervolgens bespreek met die 
oog op identifisering van veranderlikes vir die ontwikkeling van 'n 
meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met die 
betrokke diens. 
2.5.2 Aard en funksies van die algemene inligtingsdiens 
2.5.2.1 Insette 
Insette wat die lewering van 'n algemene inligtingsdiens moontlik maak, 
word verkry ui t die i nterne sowe l as die eksterne omgewi ng van die 
akademiese biblioteeksisteem. Die belangrikste insette uit die interne 
omgewing van die biblioteek, naamlik die personeel, versameling, 
biblioteekkatalogus, biblioteekbeleid, meubels en toerusting word 
vervolgens bespreek. 
• Personeel 
Die grootte van die personeelinset kan bepaal of die werkslading vinnig 
en effektief genoeg hanteer kan word. Te min personeel kan 'n nadelige 
invloed he op die moreel van personeel by 'n besige dienspunt wat 
negatief kan inwerk op die interaksie met kliente en die kwaliteit van 
dienslewering. Woodard (1989:462) bevind byvoorbeeld dat akkuraatheid 
van antwoorde en toepaslike verwysings aansienlik verbeter wanneer 'n 
tweede personeellid teenwoordig is. 
Die kwalifikasies van personeel kan 'n invloed uitoefen op die kwaliteit 
van dienslewering. Sommige biblioteke maak van nieprofessionele 
personeel gebruik omdat bevind is dat 'n groot persentasie vrae nie 
professionele kundigheid vir beantwoording vereis nie (Boyer & Theimer 
1975; St Clair & Aluri 1977). 
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Murfin en Bunge (1988:13) bevind dat paraprofessionele personeel: 
is significantly less successful than 
professionals ... when a subject search in the 
library catalog was used to answer the question. 
Die kenni s van personee l behe ls kenni s van bronne en versame lings, 
alternatiewe bronne, wanneer om te verwys, die universiteitskampus, die 
biblioteek, onderwerpskennis, gebruikskennis van alle naslaanbronne, 
universiteits- en biblioteekbeleid (Schwartz & Eakin 1986:5). 
Naslaanvaardighede van personeel behels die deeglike ondersoek van 'n 
probleem, die vermoe om te weet wanneer slegs 'n kort antwoord voldoende 
sal wees, uitwerk van 'n soekstrategie, 'n sistematiese benadering, die 
vermoe om alle beskikbare bronne te kan gebruik, insluitend 
gerekenariseerde, gedrukte en ander bronne en vaardigheid in 
onderhoudvoering (Schwarz & Eakin 1986:5). 
Die optrede van personeellede is 'n kerninset wat die sukses van die 
naslaaninteraksie asook projektering van die biblioteekbeeld betref. Dit 
sluit in toeganklikheid, diensgerigtheid, vriendelike en positiewe 
houding, kommunikasievermoe, gedetermineerdheid om die klient se probleem 
op te los, diplomatiese hantering van moeilike kliente en ingesteldheid 
op kliente wat hulp nodig het maar nie daarom vra nie (Schwartz & Eakin 
1986:5). 
Pligte wat volgens biblioteekbeleid aan die personeel opgedra word, 
bepaal in n groot mate die aktiwiteite wat by die algemene 
inligtingsdienspunt plaasvind. Die pligte materialiseer in die produkte 
en dienste wat gelewer word en word onder uitset (2.5.2.3) bespreek. 
Die samestelling van die personeelinset uit verskillende subsisteme, soos 
die algemene inligtingsdienspunt, vakbibliotekarissubsisteem en 
ontsluitingsubsisteem kan 'n motiveringsinset van die bestuur vereis om 
'n gemeenskaplike doelstelling in dienslewering te verseker en 'n 
belangekonfrontasie te vermy. 
Die personeel se ervaring kan 'n noemenswaardige invloed op hul kennis, 
vaardighede en optrede he en is 'n waardevolle addisionele 
personeelinset. 
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Voortgesette opleiding van personeel is 'n belangrike inset wat verseker 
dat personeel tred hou met verandering en ontwikkeling in die eksterne 
inligtingsgemeenskap veral met betrekking tot rekenaartegnologie. 
Opleiding kan geskied deur bywoning van kursusse of werkswinkels buite 
die grense van die biblioteek of deur aanbiedings deur personeel uit 
ander subsisteme van die biblioteek, soos ontsluiting. 
Die klient kan in 'n sekere sin oak as 'n inset in die algemene 
inligtingsdiens beskou word. Volgens Whitlatch (1990a:2) vertolk die 
klient 'n gedeeltelike lidmaatskaprol in 'n diensorganisasie, soos die 
biblioteek. Hiervolgens is die klient nie alleen gebruiker van dienste 
nie maar dien oak as grondstof wat deur biblioteekpersoneel gebruik word 
in die produsering van die diensproduk. Die transformasie (omset) wat 
die klient ondergaan in die proses om gesosialiseer, ingelig of 
inligtingsgeletterd te raak, is voorbeelde hiervan. 
• Versameling 
Die grootte van die nas l aan- en ander versame lings, die soorte en 
kwaliteit van die beskikbare bronne bepaal die waarde van die 
versamelingsinset. 
• Die biblioteekkatalogus is 'n onontbeerlike inset vir die werksaamhede 
van die algemene inligtingsdiens en kan as die belangrikste enkele 
werktuig van die inligtingsassistent en die rekenaargeletterde klient 
beskou word. Die kwaliteit van die ontsluiting en die 
gebruikervriendelikheid van hierdie inligtingsbron bepaal in 'n groat 
mate die kwaliteit en die tydigheid van antwoorde op inligtingsnavrae. 
• Die biblioteekbeleid ten opsigte van die doelstelling van die diens 
en die funksies wat verrig moet word ten einde die doelstelling te kan 
bereik bepaal grootliks die aktiwiteite, produkte en grense van die 
algemene inligtingsdiens. 
• Meubels en toerusting beinvloed die kwaliteit van die 
werksomstandighede en diens van die inligtingsassistent asook die 
estetiese aspek en atmosfeer van die algemene inligtingsdienspunt. 
Insette uit die eksterne omgewing, naamlik die inligtingsnavrae en die 
kliente word vervolgens bespreek. 
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• Inligtingsnavrae 
Die inset van inligtingsnavrae is essensieel om die naslaanproses te 
aktiveer. 
Volgens Rothstein (1964:458) is die klassifikasie van navrae volgens 
soort, onderwerp, doel of effek deur menige studies gebruik. In hierdie 
studie word die klassifikasie volgens soort gedoen aangesien dit die 
metode is wat gebruik word deur die algemene inligtingsdiens wat die 
onderwerp van hierdie studie is. 
Feitelike navrae vereis eenvoudige, kort, feitelike antwoorde wat deur 
die gebruik van een of twee bronne binne ongeveer vyf minute beantwoord 
kan word. 
Onderwerpsnavrae behels die beplanning van 'n soekstrategie en 'n 
rekenaarsoektog en neem meer tyd in bes lag as die fei tel i ke · navrae. 
Biblioteekbeleid in 'n akademiese biblioteek beperk gewoonlik antwoorde 
op onderwerpsnavrae tot enkele bibliografiese verwysings. Indien die 
klient 'n dosent of 'n nagraadse student van dieselfde instelling is en 
'n omvattende lys verwysings benodig, word hy gewoonlik na die betrokke 
vakbibliotekaris verwys. 
Aanwysingsnavrae verg byvoorbeeld die standnommer van n boek of 
aanwysings hoe om 'n fasiliteit of spesifieke persoon te vind. 
Bibliografiese navrae behels inligting oor bepaalde bronne, byvoorbeeld 
die skrywer van 'n bepaalde boek. 
Instruksienavrae is versoeke vir opleiding in die gebruik van die 
biblioteek of naslaanbronne, soos die gerekenariseerde katalogus. 
2.5.2.2 Omset 
Volgens Whitlatch (1990a:11) is aktiwiteite wat inligtingsprosessering 
behels 'n onderskeidende funksie van grenssubsisteme. Alle funksies van 
die algemene inligtingsdiens behoort beskou te word as primer gerig op 
die fasilitering van oordrag van inligting. Die onderskeidende kenmerk 
van naslaan-/inligtingsdienste is daarom dat dit deur substantiewe 
interaksie met die klient die optimum gebruik van inligtingsbronne 
verseker (Katz & Clifford 1982:4). Die inligtingsassistent speel in 
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hi erdi e proses die ro 1 van tussenganger of onderhande 1 aar tussen die 
klient en die inligtingsbronne (Katz & Clifford 1982:1). Die 
naslaanproses waardeur die navraag van die klient verwerk en in 'n 
antwoord omgesit word sowel as die sosialisering van die klient wat as 
die verandering of omset van 'n inset beskou kan word, word vervolgens 
bespreek. 
• Nas 1 aanproses 
Die sisteembenadering stel die navorser in staat om die naslaanproses te 
beskou as 'n dinamiese proses waarin die diensproduk geproduseer word 
deur die gemeenskaplike bydraes en gesamentlike transformasie-aktiwiteite 
van die klient en die inligtingsassistent. Die klient en die 
inligtingsassistent voorsien albei essensiele insette tot die 
naslaanproses. Gemeenskaplike en wederkerige aktiwiteite van die 
inligtingsassistent en die klient transformeer die oorspronklike insette 
en produseer produkte of uitsette (Whitlatch 1990b:10). 
Die kommunikasie wat in die naslaanproses tussen die inligtingassistent 
en die klient plaasvind, word deur die sisteembenadering beskou as 'n 
"tegniese" proses van inligtingsvloei in en tussen sisteme. Hiervolgens 
is die inligtingsassistent en die klient prosesseringseenhede. Hierdie 
beskouing laat nie ruimte vir die komplekse aard van menslike 
kommunikasie wat die uitdrukking van individualiteit tydens die 
interaksie insluit nie. Die naslaaninteraksie as vorm van 
interpersoonlike kommunikasie word daarom afsonderlik in hoofstuk 3 
bespreek. 
Die aktiwiteite van inligtingsprosessering word as 'n onderskeidende 
funksie van grenssubsisteme beskou. Hierdie aktiwiteite behels die 
seleksie, oordrag en interpretasie van inligting (Whitlatch 1990b:12). 
Die basiese stappe in die naslaanproses van inligtingsvloei word 
vervolgens aan die hand van Jahoda en Braunagel (1980) bespreek. 
Boodskapseleksie behels die identifisering van die essensiele inligting 
in die navraag van die klient. Die boodskap van elke navraag bestaan uit 
twee komponente, naamlik die onderwerp van die inligtingsbehoefte (die 
gegewe) en die soort inligting oar die onderwerp (die verlangde). 
Byvoorbeeld, in die navraag "Waar is die World of Learning?", is World 
of Learning die onderwerp van die inligtingsbehoefte terwyl Waar 
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is ... (die standnommer) die soort inligting is wat oar die onderwerp 
benodig word. Wanneer hierdie stap voltooi is, moet die 
inligtingsassistent vasstel of enige verdere verduideliking van die 
navraag benodig word. 
Onderhandeling is die proses waarin die navraag met die klient bespreek 
word om 'n vollediger begrip te kry van die spesifieke 
inligtingsbehoefte. Indien die inligtingsassistent die soektog sou begin 
met 'n wanbegrip van wat die klient in werklikheid benodig, sou die 
inligting van geen nut vir die klient wees nie en die hele proses 'n 
vermorsing van tyd vir albei. 
Die kategoriee van naslaanbronne wat waarskynlik die soort inligting wat 
benodig word sal vervat, word vervolgens deur die inligtingsassistent 
ge'identifiseer. Byvoorbeeld, die inligtingsassistent besluit dat die 
antwoord in 'n woordeboek, ensiklopedie of gerekenariseerde databasis 
gevind kan word. 
Seleksie van 'n spesifieke bran behels die keuse van 'n spesifieke bran 
uit die bepaalde kategorie van bronne waarop besluit is. 
Die vind van moontlike antwoorde in die spesifieke bran wat gekies is, 
is die volgende besluitnemingstap. Dit word gedoen deur die terme wat 
deur die klient in sy navraag gebruik is te "vertaal" in soekterme wat 
toegang verleen tot die bepaalde naslaanbron. 
Seleksie van 'n antwoord is die finale stap in die soekproses. Dit is 
'n belangrike stap, omdat die inligting wat ge'identifiseer word akkuraat 
en volledig moet wees om in die klient se behoefte te kan voldoen. 
Die proses word afgehandel wanneer die geselekteerde inligting aan die 
klient gekommunikeer word en bevestiging van die klient se tevredenheid 
met die antwoord verkry is. Indien die klient se inligtingsbehoefte nie 
na wense bevredig is nie, word die proses herhaal. 
• Sosialisering van die klient 
Die klient van die algemene inligtingsdiens vorm grotendeers deel van die 
omgewing buite die grense van die biblioteek. Hy kan egter wel as 'n 
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gedeeltelike lid van die biblioteekorganisasie beskou word en is in 
daardie sin 'n inset wat verander kan word. 
In vergelyking met die biblioteek se personeel, verstaan die klient nie 
veel van die biblioteekorganisasie se norme en waardes en toepaslike 
rolle nie. Die meerderheid kliente besoek die biblioteek nie elke dag 
nie en kry daarom nie dieselfde intensiewe blootstelling aan die 
organisasie se waardes en norme as die biblioteekpersoneel nie. 
Die klient se sosialisering of begrip van die norme en waardes van die 
biblioteekorganisasie en insig in rolverwagtings kan vir die biblioteek 
'n sterk bran van subtiele kontrole oar en manipulering van die klient 
wees. In menslike diensorganisasies bestaan die rolle wat deur beide die 
diensverskaffer en die klient vertolk word uit 'n stel van aangeleerde 
gedragspatrone. Hiervolgens leer die klient en die inligtingsassistent 
albei gedragspatrone aan wat toepaslik is vir die naslaansituasie en 
ontwerp is om die afhandeling van die inligtingverskaffingstaak moontlik 
te maak. 
Probleme om die taak van inligtingverskaffing suksesvol te verrig kom 
voor wanneer die inligtingsassistent en die klient se definisies van 
eersgenoemde se pligte verskil of wanneer die inligtingsassistent en die 
klient die rel van die klient verskillend interpreteer. 
Sosialisering van die klient kom hoofsaaklik by die grense van die 
organisasie voor. Dit is die personeel van grenssubsisteme, socs die 
algemene inligtingsdiens, wat die gedrag, houdings of voorkeure van 
kliente beinvloed en verander. 
Die belangrikste metodes om die klient se aanvaarding van die 
biblioteekorganisasie se norme en waardes vir diensverskaffing te verkry, 
is die orientering, opvoeding en opleiding wat deur personeel in 
grenssubsisteme verskaf word. Dit is veral deur die gebruik van die 
naslaan-/inligtingsdiens dat die klient vertroud raak met die 
biblioteekorganisasie se werkswyse. Namate die klient die biblioteek 
beter leer ken, word die moontlikheid grater dat hy die biblioteek 
selfstandig sal kan gebruik en ook sy volle samewerking sal gee wanneer 
die inligtingsassistent horn help (Whitlatch 1990a:12-14). 
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2.5.2.3 Uitsette 
Die algemene inligtingsdiens prosesseer insette en sit dit om in produkte 
of dienste wat deur die omgewing van die akademiese biblioteek gebruik 
kan word. Indien die produkte deur die omgewing aanvaar word, word die 
verkryging van nuwe insette gegenereer. Die dienste en produkte wat deur 
die algemene inligtingsdiens gelewer word, word vervolgens bespreek. 
• Dienste aan kliente 
Opleiding in biblioteekgebruik behels hoofsaaklik: 
instruksie en hulp by die gebruik van die gerekenariseerde katalogus 
en ander naslaanbronne 
verduideliking van die ordening van die versameling en hoe om bronne 
op die rak te vind 
verduideliking van die biblioteekbeleid met betrekking tot dienste en 
prosedures 
Inligtingverskaffing behels hoofsaaklik: 
bibliografiese inligting uit ender andere die katalogus 
kort, feitelike antwoorde op inligtingsnavrae 
onderwerpsoektogte vi r beperkte aanta 1 verwysi ngs in rekenaarkata l ogus 
of ander databasisse. 
Verwysing van kliente na: 
spesifieke naslaan- of ander inligtingsbronne 
vakbibliotekarisse indien omvattende literatuursoektogte verlang word 
biblioteekfasiliteite, socs fotokopiering, asook na ander afdelings 
of persone in die biblioteek of instelling. 
• Dienste aan biblioteeksisteem 
Die algemene inligtingsdiens is 'n skakel tussen die biblioteeksisteem 
en sy omgewing. As grenssubsisteem vervul die algemene inligtingsdiens 
'n belangrike funksie deur ko1T1T1unikering van negatiewe terugvoer uit die 
omgewing aan die bestuur van die biblioteeksisteem. Indien kanale vir 
formele terugvoer bestaan, kan inligtingsinsette oor die effektiwiteit 
van die sisteem gekolTITlunikeer word wat kan lei tot identifisering van 
probleemareas en regstellings deur effektiewe beplanning. 
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Beeldboufunksies word deur grenssubsisteme, soos die algemene 
inligtingsdiens, verrig. Die eksterne verteenwoordigingsfunksies van die 
grenssubsisteem is daarop gemik om inligting oar die biblioteek aan 
persone in die eksterne omgewing van die biblioteek oar te dra (Whitlatch 
1990a:11). Deur 'n positiewe beeld van die biblioteeksisteem en die 
biblioteekprofessie uit te dra, kan houdings in die omgewing beinvloed 
word wat indirek 'n gunstige uitwerking kan he op die insette wat deur 
die biblioteeksisteem uit die omgewing ontvang word. 
• Produkte 
Die produk van die algemene inligtingsdiens is primer antwoorde op die 
inligtingsnavrae van kliente. 
In 'n breer konteks beskou, is 'n inligtinggeletterde klient 'n besonder 
belangrike addisionele produk van die algemene inligtingsdiens. 'n 
Inligtinggeletterde persoon, soos gedefinieer deur die American Library 
Association se Presidential Committee on Information Literacy (in Ford 
1989:892), is: 
... one who is able to recognize when information is 
needed and has the ability to locate, evaluate, and 
use it effectively. Information literate people have 
learned how to learn and are prepared for lifelong 
learning. 
In l igti ngge l etterdheid imp l i seer bib 1 ioteekge letterdheid, rekenaarge let-
terdheid en inligtingvaardighede. 
'n Biblioteekgeletterde persoon is volgens Behrens (1990b:355): 
... one who is able to use a library independently; 
that is, he has the skills required to use the basic 
tools and resources for the purposes of locating and 
retrieving information on his own, and has a 
knowledge of the extended services . . . which are 
provided by libraries. 
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Rekenaargeletterdheid behels in die konteks _.van hierdie studie die 
basiese kennis en vaardighede om gerekenariseerde inligtingsbronne 
effektief te kan gebruik in die bevrediging van inligtingsbehoeftes. 
Inligtingvaardighede word deur Irving (1985:22) omskryf as: 
those associated with reading, writing, 
searching, retrieving, organizing, processing, 
thinking, analising, and presenting. Above all it 
includes the skill of formulating questions and 
hypotheses - knowing what there is to know about, and 
what questions to ask in order to find out. 
Die lewering van produkte soos inligtinggeletterde, biblioteekgeletterde, 
rekenaargeletterde en inligtingvaardige kliente is veral 'n uitdaging vir 
die algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek. Waarskynlik meer 
as die helfte van die potensiele studente kliente van hierdie biblioteek 
het 'n derdewereldse agtergrond. Willemse (1991:515) beskryf die 
genoemde studente soos volg: 
The combination of a poor education system and third 
world living conditions results in students who lack 
the abilities, knowledge, and insight which would be 
expected of a first world university student. 
2.6 SAMEVATTING 
In hierdie hoofstuk word die teoretiese benaderings tot die studie van 
organisasies en organisatoriese kommunikasie uiteengesit en die aard en 
funksies van die akademiese biblioteek en die algemene inligtingsdiens 
vanuit die sisteembenadering beskryf. 
Die akademiese biblioteek se afhanklikheid van sy omgewing word benadruk 
vanuit die beskouing van die siklusse van inset, omset, uitset en hernude 
inset. 
Doeltreffende terugvoerprosesse vanaf grenssubsisteme, soos die algemene 
inligtingsdiens waardeur die biblioteek op toepaslike wyse by 'n 
veranderende omgewing kan aanpas, word beklemtoon. 
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Daar word gesuggereer dat die tradisionele siening van die dienste en 
produkte van die algemene inligtingsdiens, naamlik hoofsaaklik 
inligtingverskaffing en opleiding in biblioteekgebruik verbreed behoort 
te word om by die addisionele behoefte aan inligtinggeletterdheid van die 
veranderende omgewing aan te pas. 
Sosialisering van kliente behoort waarskynlik hoog op die akademiese 
biblioteek se agenda geplaas te word indien die taak voor hande op 
effektiewe wyse verrig wil word. 
Die toenemende strewe van kliente, veral studente, na inligting-
geletterdheid vereis waarskynlik 'n substansiele houdingsverandering ten 
opsigte van die belangrikheid van die klient se inset in die 
beplanningsproses van die akademiese biblioteek. 
Veranderlikes wat in hierdie hoofstuk ge1dentifiseer is vir die ontwerp 
van 'n vraelysmeetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid 
met 'n algemene inligtingsdiens word in hoofstuk vier uiteengesit. 
Interpersoonlike kommunikasie en die rel daarvan in die lewering van 'n 
algemene inligtingsdiens word vervolgens bespreek. 
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HOOFSTUK 3: INTERPERSOONLIKE KOMMUNIKASIE 
3.1 INLEIDING 
Die doel van hierdie studie is primer om die rel van interpersoonlike 
kommunikasie in die lewering van 'n algemene inligtingsdiens in die Unisa 
Biblioteek te ondersoek. Twee navorsingsvrae wat hieruit voortspruit en 
wat in hierdie hoofstuk as verwysingsraamwerk dien vir die bespreking van 
die fenomeen interpersoonlike kommunikasie, is die volgende: 
• Wat is die spesifieke aard van die interpersoonlike kommunikasie 
tussen die inligtingsassistent en die klient wat 'n rel speel in 
die funksionering van 'n akademiese biblioteek se algemene 
inligtingsdiens? 
• Watter aspekte van interpersoonlike kommunikasie is relevant tot 
die naslaaninteraksie en behoort vervat te word in 'n 
meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n 
akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
Kernbegrippe in die onderstaande bespreking word vervolgens omskryf. 
3.2 BEGRIPSBEPALING 
3.2.1 Interpersoonlike kommunikasie 
Interpersoonlike kommunikasie word deur Du Plooy (1991:116) gedefinieer 
as: 
[d]irekte aangesig-tot-aangesig kommunikasie tussen 
minstens twee deelnemende persone. 'n Voorbedagte 
transaksionele aktiwiteit wat verbale en nieverbale 
kommunikasie behels. 
Hierdie definisie maak egter nie voorsiening daarvoor nie dat die uitkoms 
van die interaksie bepaal word deur die wedersydse betrokkenheid van die 
deelnemers in onderhandeling oor die betekenis van die boodskappe. 
Verder meet ook in ag geneem word dat terwy l kommuni kasi e pl aasvi nd 
eksterne, interne en semantiese geraas vir die duur van die proses mag 
voorkom. Die vermoe om betekenisse te deel van beide die mededeler en 
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ontvanger mag hierdeur bei·nvloed word. 
Steinberg (1994:16, 19) omskryf as: 
Geraas ("noise") word deur 
enigiets wat die boodskap op so 'n wyse bei·nvloed dat 
die betekenis wat ontvang word, verskil van die wat 
deur die mededeler bedoel is, soos stimuli in die 
omgewing wat die aandag aftrek, persoonlike 
vooroordele en woorde wat nie verstaan word nie (Eie 
vertaling). 
In 'n interpersoonlike kommunikasiesituasie is die deelnemers in direkte 
kontak met mekaar en kan daarom mekaar se gesigsuitdrukkings en ander 
nieverbale gedrag waarneem terwyl hulle verbale boodskappe uitruil. n 
Kenmerk van interpersoonlike kommunikasie is juis die feit dat deelnemers 
voortdurend terugvoering gee in reaksie op mekaar se boodskappe 
(Steinberg 1994:21). 
3.2.2 Naslaaninteraksie 
Die naslaaninteraksie word vir die doeleindes van hierdie studie 
gedefinieer as: 
die interpersoonlike kommunikasieproses tussen die 
inligtingsassistent en die klient tydens die lewering 
van 'n a 1 gemene in 1 i gt i ngsdi ens in 'n akademi ese 
biblioteek. 
Die oenskynlik eenvoudige interpersoonlike situasie tussen die 
inligtingsassistent en die klient behels in werklikheid 'n komplekse 
kommunikasieproses. In 'n paging om die proses te beskryf, word die 
verskillende komponente en dimensies van die kommunikasiehandeling 
gei"dent if i seer waarna die eienskappe van i nterpersoon 1 i ke kommuni kasi e 
bespreek word. Insigte wat uit bogenoemde verkry word, word ten slotte 
op die naslaaninteraksie toegepas. 
3.3 KOMPONENTE VAN DIE KOMMUNIKASIEPROSES 
Die begrip komponente verwys na die "onderdele" waaruit die 
kommunikasieproses bestaan, naamlik die mededeler, ontvanger, boodskap, 
medium en kanaal. Alhoewel die verskillende komponente hierna 
afsonderlik omskryf word met die oog daarop om dit beter te kan begryp, 
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is die komponente in werklikheid nie afsonderlike entiteite nie en kom 
byna gelyktydig voor tydens die verloop van die kommunikasieproses. 
3.3. 1 Die mededeler 
Die mededeler kan beskou word as die inisieerder van die 
kommunikasieproses en is 'n persoon wat op bewustelike en intensionele 
wyse 'n boodskap aan 'n ontvanger oordra. In 'n bepaalde 
kommunikasiesituasie kan die mededeler aanvanklik onderskei word as die 
beginpunt van die kommunikasie en die bron van die boodskap. 
Die intensionele handeling wat deur die mededeler uitgevoer word, kan die 
gevolg wees van die mededeler se behoefte om 'n boodskap te deel. Die 
intensie van die mededeler hou verder verband met die bevrediging van een 
of ander behoefte en die doe 1 van sy kommuni kasi e is daarom dat die 
boodskap 'n bepaalde uitwerking meet he. Omdat die mededeler bepaalde 
oogmerke het, rig hy die boodskap aan 'n spesifieke persoon - iemand wat 
daartoe in staat sal wees om die boodskap te ontvang en te begryp. Nadat 
die kommuni kas i eproses 'n aanvang geneem het, is die medede 1 er ook 
tegelykertyd ontvanger van die boodskappe van die ander deelnemer. 
3.3.2 Die ontvanger 
Die ontvanger is 'n persoon wat die mededeler se boodskap ontvang. 
Volgens Fourie (1975:8) verwys die begrip ontvanger na enige persoon wat 
'n boodskap ontvang, of dit vir horn bedoel was of nie. Die ontvanger is 
'n aktiewe deelnemer aan die kommunikasieproses en gee op intensionele 
en bewustelike wyse aandag aan die boodskap van die mededeler. Die 
begrip ontvanger impliseer enersyds dat 'n bereidwilligheid meet bestaan 
om die mededeler se boodskap te ontvang en andersyds dat die ontvanger 
in terme van kommunikasievaardighede ook bevoeg meet wees om die boodskap 
te verto 1 k en te vers_taan. Selfs a 1 verto 1 k die ontvanger die boodskap 
verskillend van die bedoeling van die mededeler, veer hy 'n 
kommunikasiehandeling uit sodra betekenis aan die boodskap toegeskryf 
word. Wanneer die ontvanger die boodskap verstaan, kan hy begrip te 
kenne gee deur op die boodskap te antwoord wat terugvoering genoem word. 
Terugvoering kan ook deur middel van nieverbale boodskappe, socs 
byvoorbeeld die knik van die kop gegee word (van Schoor 1977:25). 
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3.3.3 Die boodskap 
Die boodskap kan beskou word as die betekenisinhoud van die kommunikasie 
wat vertolk en verstaan meet word. Hierdie betekenisinhoud kan feitelike 
inligting wees of dit kan die idees, gedagtes en gevoelens behels wat 
deur die deelnemers uitgedruk word. 
Betekenis kan nie direk van een persoon se gedagtes na die van 'n ander 
oorgeplaas word nie. Tekens en kodes word daarom gebruik om die 
betekenis van boodskappe te formuleer. 'n Teken is iets wat vir iets 
anders staan. Verbale tekens is gesproke en geskrewe woorde en klanke 
terwyl nieverbale tekens visuele aanduidings en paralinguistiek insluit. 
Tekens word deur middel van kodes of reels op 'n sistematiese wyse 
gekombineer om betekenisvolle kommunikasie moontlik te maak. Grammatika 
is byvoorbeeld die kode vir die gebruik van taal (Steinberg 1994:14). 
3.3.4 Die medium en die kanaal 
Die medium is die fisiese kommunikasiemiddel waardeur boodskappe tussen 
die medede l er en die ontvanger oorgedra word. 'n Per soon se stem en 
liggaamsbewegings, asook tegnologiese en elektroniese kommunikasie-
middele, socs die telefoon, televisiestel en rekenaar is voorbeelde van 
kommunikasiemedia. 
Die kanaal kan beskryf word as die roete waardeur die boodskap beweeg, 
socs die luggolwe wat die klank van die mededeler se stem dra of die 
liggolwe waardeur televisiebeelde versend word (Steinberg 1994:15). Die 
deelnemers aan die kommunikasieproses se sintuie, naamlik gehoor, gesig, 
tas, smaak en reuk is oak kommunikasiekanale waardeur boodskappe ontvang 
kan word. 
Vier dimensies van die kommunikasieproses word vervolgens omskryf. 
3.4 DIMENSIES VAN DIE KOMMUNIKASIEPROSES 
Dimensies verwys na die dinamika ("diepte") van die kommunikasieproses. 
Die doel- en behoeftedimensie, effekdimensie, omstandigheidsdimensie en 
intersubjektiwiteit kan as dimensies van die kommunikasieproses beskou 
word. 
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3.4.1 Dael- en behoeftedimensie van kommunikasie 
Mense wat kommuni keer wi 1 'n bepaa 1 de doe l berei k. Vo 1 gens Steinberg 
(1994:25) is die belangrikste doelstelling van kommunikasie om 'n 
behoefte te bevredig. Meer as een behoefte kan uiteraard ge lyktydig 
bevredig word. Behoeftes mag fisies of sielkundig wees en sluit ender 
meer in die behoefte om te oorleef, inligting te bekom, sosiaal te 
verkeer, om samewerking te bewerkstellig en om emosionele behoeftes te 
bevredig. 
Doelstellings van kommunikasie kan insluit die verkryging van inligting, 
die daarstelling en instandhouding van verhoudings met ander, die 
oorreding van ander mense tot eie insigte, besluitneming, selfuitdrukking 
en sinmaking van die wereld (Fourie 1975; Maslow 1954; Packard 1960). 
3.4.2 Die effekdimensie van kommunikasie 
Die effekte of konsekwensies van die kommunikasiehandeling kan 
intensioneel of nie-intensioneel wees. Intensionele effekte kan omskryf 
word as die direkte en voorspelbare veranderings in die gedrag, menings 
of gevoelens van die ontvangers in respons op die boodskap. Nie-
intensionele effekte daarenteen, is die indirekte invloede en 
onvoorspelbare resultate van die betrokke kommunikasie en kan positief 
of negatief wees (Du Plooy 1994:43). 
3.4.3 Die omstandigheids- of kontekstuele dimensie van kommunikasie 
Kommunikasie vind altyd ender sekere omstandighede of binne een of ander 
konteks plaas. 'n Kommunikasiehandeling kan daarom alleen verstaan word 
indien die omstandigheid waaronder dit plaasvind ook begryp word. 
Kommunikasie word deur verskillende omstandighede be1nvloed en daar kan 
daarom gese word dat die konteks van kommunikasie verwys na die fisiese, 
sosiaal-psigologiese en tydsomstandighede waarbinne die deelnemers 
hulself bevind (Dimbleby & Burton 1985; Fourie 1975). 
3.4.4 Intersubjektiwiteitsdimensie 
Inter beteken "tussen" of "gedeel", terwyl subjektief dui op persoonlike 
en individuele begrip. Elke deelnemer aan die kommunikasiehandeling 
skryf betekenis toe aan sy omringende wereld vanuit sy persoonlike 
verwysingsraamwerk, persepsies en taal. Kommunikasie kan egter slegs 
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plaasvind indien daar gedeelde grand bestaan waarop uitruiling en 
vergelyking van beide deelnemers se begrip van sake kan plaasvind en 
onderhandel kan word oar 'n betekenis wat deur albei gedeel kan word. 
Die belangrikste voorbeeld van intersubjektiwiteit is die gebruik van 
taa 1 waar 'n basi ese begri p van taa 1 tekens gedee 1 meet word voordat 
kommunikasie kan plaasvind. 
3.5 DIE EIENSKAPPE VAN INTERPERSOONLIKE KOMMUNIKASIE 
Die oorwegings wat geld ten opsigte van die komponente en dimensies van 
die kommunikasieproses, socs in die voorafgaande bespreking uiteengesit, 
is uiteraard oak van toepassing op die interpersoonlike 
kommunikasieproses. Eienskappe wat interpersoonlike kommunikasie 
onderskei, word vervolgens bespreek, naamlik: 
Interpersoonlike kommunikasie behels nieverbale en verbale tekens; 
Interpersoonlike kommunikasie is 'n transaksionele proses; 
Interpersoonlike kommunikasie is vertolkend van aard; en 
Interpersoonlike kommunikasie is kontekstueel van aard. 
3.5.1 Interpersoonlike kommunikasie behels nieverbale en verbale 
tekens 
In interpersoon 1 i ke kommuni kasi e kan twee prime re kommuni kasi emi dde 1 e 
onderskei word waardeur die mededeler en ontvanger boodskappe met mekaar 
kan uitruil, naamlik nieverbale kommunikasiemiddele en verbale tekens 
(taaltekens of die gesproke woord). 
Volgens Reardon (1987:10) behels die meeste interpersoonlike kommunikasie 
beide nieverbale en verbale tekens en bevat kommunikasie beide 
inhoudelike en relasionele komponente. Die inhoudelike komponent bestaan 
uit wat gese en gedoen word, terwyl die relasionele komponent hoe dit 
gese of gedoen word, behels. Die inhoudelike en relasionele komponente 
word terselfdertyd deur die ontvanger waargeneem. 
Nieverbale kommunikasie is belangrik in interpersoonlike kommunikasie 
omdat dit die verbale inhoud van 'n boodskap kan aanvul, weerspreek, 
versterk, reguleer of neutraliseer. 
Nieverbale kommunikasiemiddele kan, SOOS verbale middele, 
interpersoonlike toegeneentheid of afkeer aandui en boodskappe van 
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warmte, entoesiasme, vriendelikheid en so meer, oordra. Seide verbale 
en nieverbale kommunikasietekens is fundamenteel tot interpersoonlike 
kommunikasie. 
3.5.1.1 Nieverbale kommunikasie 
Die term nieverbale kommunikasie verwys na maniere van kommunikasie waar 
daar nie van woorde gebruik gemaak word nie, soos visuele kommunikasie 
en paralinguistiek. Voorbeelde hiervan is die tekens wat gegee word deur 
die gebruik van die omgewing, ruimte tussen mense, tyd, fisiese kontak, 
gesigsuitdrukkings, gebare, liggaamshouding, oogkontak, aanraking en 
paralinguistiese veranderlikes. In interpersoonlike kommunikasie word 
nieverbale tekens saam met verbale boodskappe as leidrade gebruik om dit 
wat gese word te versterk, aan te vul, te weerspreek of te reguleer. 
Ni everba 1 e tekens het 'n ei e gebrui kskode wat gewoon 1 i k ei e is aan 
bepaalde kulture en kontekste. Nieverbale tekens kan willekeurig of 
onwillekeurig wees. Omdat nieverbale kommunikasie onafhanklik van 
verbale kommunikasie gebruik kan word om boodskappe oor te dra, beteken 
dit dat nieverbale kommunikasie ook 'n primere kommunikasiemiddel is. 
Volgens DeVito (1989:223-224) is nieverbale tekens besonder 
geloofwaardig. Nieverbale tekens word maklik geglo selfs al word dit 
deur verbale boodskappe weerspreek. Die redes hiervoor is nie almal 
duidelik nie maar navorsing bewys wel dat, wanneer die verbale en_ 
nieverbale boodskappe verskil, die nieverbale boodskappe merendeels geglo 
word. Verskillende soorte nieverbale kommunikasie wat in 
interpersoonlike van belang is, word vervolgens bespreek. 
3.5.1.1.1 Kinestiek 
• Oogkontak 
Die oe is volgens wetenskaplike waarnemings deur kontemporere navorsers 
die belangrikste nieverbale boodskapsisteem (DeVito 1992:203). Verskeie 
navorsers identifiseer die volgende vyf hooffunksies van oogkontak: 
om terugvoer te monitor 
Wanneer die mededeler met iemand praat, word die ontvanger se reaksie 
dopgehou. Die ontvanger van die boodskap kyk terselfdertyd na die 
mededeler om aan te toon dat na horn geluister word. Min oogkontak word 
in Westerse kulture gewoonlik beskou as 'n teken van gebrek aan 
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belangstelling of onwilligheid om met die ander· persoon of die onderwerp 
van bespreking gemoeid te raak. Volgens Kruger (1990:26) is die 
neerslaan van die oe in die Xhosakultuur egter 'n teken van hoflikheid 
teenoor die gespreksgenoot. 
In studies oar staargedrag, socs deur Knapp (1978) opgesom, word bevind 
dat ontvangers in meer gevalle na mededelers staar as andersom. Wanneer 
die verspreiding omger~il word, word die interaksie tussen mededeler en 
ontvanger as ongemaklik ervaar. In vergelyking met persone met 'n hoer 
status behou ondergeskiktes meer visuele kontak wanneer hulle luister as 
wanneer hulle praat (Exline, Ellyson & Long 1975). 
om aandag en belangstelling te behou 
Oogkontak word deur die medede l er gebrui k om te verseker dat hy die 
ontvanger se aandag en belangstelling verkry en behou. Oogkontak sal 
waarskynlik vermeerder word wanneer die mededeler opmerk dat die 
ontvanger nie die verlangde aandag gee nie. 
om 'n ommeswaai in die gesprek aan te dui 
Oogkontak word gebrui k om die ontvanger in kenni s te ste l dat hy 'n 
spreekbeurt mag neem of 'n vraag meet beantwoord. 
om die aard van die verhouding aan te toon 
Oogkontak word gebruik om die aard van die verhouding tussen twee persone 
in interpersoonlike kommunikasie aan te dui, byvoorbeeld of daar 'n 
positiewe of negatiewe verband tussen hulle bestaan. Oogkontak word 
vermeerder wanneer mense van mekaar hou terwyl oogkontak vinnig verbreek 
word wanneer mense ni e van mekaar hou ni e en onwi 11 i g is om met die 
interaksie voort te gaan. 
om vir fisiese afstand te kompenseer 
Oogbewegings word dikwels gebruik om vir fisiese afstand te kompenseer. 
Die fisiese afstand tussen twee persone kan sielkundig deur· oogkontak 
oorkom word. Vrouens maak in 'n meerdere mate as mans oogkontak en behou 
ook meer oogkontak met die ander persoon terwyl hulle praat en luister. 
51 
• Gebare 
Ekman en Friesen (1969) onderskei vyf kategoriee nieverbale gebare, 
naamlik embleme, illustreerders, affekdemonstreerders, reguleerders en 
aanpassers, wat vervolgens kortliks bespreek word. 
Embleme is aangeleerde nieverbale gebare wat woorde of frases redelik 
direk vertaal. Nieverbale tekens vir "kom-hier" en "wag-net-'n-bietjie" 
is voorbeelde hiervan. Embleme is nieverbale substitute vir spesifieke 
woorde of frases en word waarskyn li k op di ese lfde wyse as spesif i eke 
woorde en frases aangeleer, hoofsaaklik deur nabootsing. Embleme word as 
bykans inherent betekenisvol beskou alhoewel dit kultuur- en tydgebonde 
is. Embleme word dikwels gebruik om 'n verbale boodskap aan te vul of 
te versterk. Embleme word ook in die plek van woorde gebruik wanneer 
daar 'n aansienlike afstand tussen persone is en skreeu ontoepaslik sou 
wees (DeVito 1989:229). 
In 'n Suid-Afrikaanse ondersoek na aspekte van die invloed van kultuur 
op die interpretasie van embleme is volgens Terblanche (1994) bevind dat 
daar interpretasieverskille bestaan tussen die Afrikaans-, Suid-Sotho-
en Tswanasprekende respondente. Daar is wel 'n mate van eenstemmigheid 
aangetoon ten opsigte van agt van die twintig embleme wat in die 
ondersoek gebruik is. 
Illustreerders is gebare wat verbale boodskappe vergesel en letterlik 
illustreer. Illustreerders help om boodskappe lewendiger en kragtiger 
te maak en die aandag van die ontvanger te behou. Dit dien verder om 
boodskappe te verduidelik. Wanneer 'n persoon byvoorbeeld beduie word 
om een vloer in 'n gebou op te beweeg, sal die mededeler se kop en hande 
waarskynlik in 'n opwaartse rigting beweeg word. Illustreerders is meer 
natuurlike en universele gebare as embleme en word meer algemeen gebruik 
(DeVito 1989:229). 
Affekdemonstreerders is die bewegings van die gesigsarea wat emosionele 
betekenis oordra. Gesigsuitdrukkings kommunikeer volgens die navorsers 
Ekman, Friesen en Ellsworth (in DeVito 1989:231) ten minste agt emosies, 
naamlik geluk, verbasing, vrees, woede, teensin, afkeer, belangstelling 
en vermoeienis. Gesigsuitdrukkings kan die ware toedrag van sake verklap 
wanneer iemand 'n front probeer voorhou. Dit is nietemin moontlik om 
affekdemonst reerders op di ese lfde wyse te beheer as wat akteurs doen 
wanneer hulle 'n rol vertolk. 
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Affekdemonstreerders kan spontaan voorkom, soos wanneer die ware emosie 
verklap word, maar kan ook intensioneel wees. Die variasies in 
gesigsuitdrukkings in verskillende kulture reflekteer waarskynlik watter 
reaksies volgens kulturele norme geopenbaar mag word eerder as 'n verskil 
in die manier waarop emosies deur gesigsuitdrukkings uitgedruk word 
(DeVito 1992: 202). 
Reguleerders is nieverbale boodskappe wat die spraak van die mededeler 
reguleer (monitor, in stand hou of kontroleer). Wanneer 'n persoon na 
'n ander luister is hy nie passief nie - die kop word byvoorbeeld geknik, 
lippe gepers, oogfokus verander en 'n verskeidenheid van paralinguistiese 
geluide, soos "mm-mm" of "tsk", word geuiter. Reguleerders is 
kultuurgebonde en is daarom nie universeel nie. Reguleerders dra in 
effek aan die mededeler oor wat die ontvanger wil he hy moet doen. 
Byvoorbeeld, "Gaan aan", "Wat nog?", "Wag so 'n bietjie" en so meer. 
'n Mededeler ontvang dikwels nieverbale aanduidings van 'n ontvanger 
sonder om daarvan bewus te wees. Die mededeler sal ooreenkomstig sy 
sensitiwiteit die mededeling by die aanduidings wat deur reguleerders 
verskaf word, aanpas (DeVito 1989:230). 
Aanpassers is nieverbale tekens wat gegee word om 'n behoefte te vervul. 
Die behoefte kan fisies wees, soos om die hare uit die oe te vee of dit 
kan sielkundig wees, soos om die lip te byt wanneer 'n gevoel van 
angstigheid ervaar word. Aanpassers kan ook gebruik word om ongemak te 
verlig, soos om die lippe nat te lek. 
Omdat aanpassers in die openbaar gewoonlik in verkorte vorm voorkom, is 
dit soms moeilik vir die ontvanger om die betekenis daarvan te begryp. 
In die algemeen gesproke, is navorsers dit eens dat aanpassers tekens van 
negati ewe gevoe 1 ens oordra en dat meer aanpassers voorkom wanneer 'n 
gevoel van vyandigheid ervaar word as wanneer 'n gevoel van 
welwillendheid ervaar word. Namate angstigheid toeneem, neem die 
reelmaat van voorkoms van aanpassers dienooreenkomstig toe (DeVito 1989: 
230-231). 
3.5.1.1.2 Ruimtekommunikasie 
Ruimte kan net so effektief as verbale en nieverbale gedrag aangewend 
word om 'n boodskap in interpersoonlike kommunikasie oor te dra. Orie 
dimensies van ruimtekommunikasie, naamlik proksemetiek, territorialiteit 
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en estetika en kleur, word vervolgens bespreek. 
Proksemitiek 
Afstand is besonder belangrik in interpersoonlike kommunikasie. Edward 
Hall (1966) onderskei vier ruimtelike afstande in kommunikasie, naamlik 
intieme, persoonlike, sosiale en openbare afstand. Sy teorie kom basies 
daarop neer dat die afstand wat deur persone tussen hulself en andere 
gehandhaaf word in interpersoonlike kommunikasie 'n aanduiding is van die 
mate van intimiteit of formaliteit van hulle verhouding. 
Wanneer die intieme afstand, wat wissel van aanraking tot 45 sentimeters, 
gehandhaaf word, is die teenwoordigheid van die ander individu 
onmiskenbaar. Hierdie afstand word in liefdessituasies en stoeigevegte 
aangetref en word as onbehoorlik vir vreemdelinge in die openbaar beskou. 
Die persoonlike afstand strek van 45 tot 120 sentimeters en word 
gewoonlik gereserveer vir interaksie met vriende of familielede. 
Die sosiale afstand (120 tot 360 sentimeters) is die afstand wat 
gehandhaaf word wanneer byvoorbeeld met kliente onderhandel word. 
Oogkontak is essensieel in die sosiale ruimte om kommunikasie te laat 
plaasvind. Die stem is gewoonlik harder as normaal in hierdie ruimte 
maar indien hard gepraat of geskreeu word, word die sosiale ruimte tot 
'n persoonlike ruimte gereduseer. Die sosiale ruimte vereis dat 'n 
sekere mate van ruimte beskikbaar meet wees en indien dit fisies 
onmoontlik is, meet dit sielkundig deur middel van rangskikking van 
meubels bewerkstellig word (DeVito 1989:249). 
Openbare afstand (meer as 360 sentimeters) word gewoonlik gebruik in 
openbare redevoering. Persone wat in die openbare ruimte verder as 360 
sentimeters van mekaar verkeer, word nie as aparte individue nie maar as 
deel van die hele omgewing beskou. Kultuur speel 'n belangrike rol in 
die bepaling van toepaslike ruimteafstande (Hall in DeVito 1989:249). 
Territorialiteit 
DeVito (1989:250) beskryf territorialiteit as 
besitlikheid of eienaarskap met betrekking tot 'n 
die reaksie van 
bepaa l de ruimte of 
bepaalde voorwerpe. Eienaarskap word deur drie soorte merkers aangedui, 
naamlik sentrale merkers, socs items wat in 'n area geplaas word om dit 
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te reserveer, byvoorbeeld boeke op 'n skryftafel; grensmerkers, socs 
meubels wat op so 'n manier gerangskik word dat 'n sekere area van die 
res geskei word; en oormerke, socs naamplaatjies om eienaarskap van 'n 
sekere area aan te dui. 
'n Persoon se gebied of area kommunikeer verder status. Die grootte en 
ligging asook die reg tot indringing gee 'n aanduiding van die area se 
status. Reaksies op skending deur ongemagtige gebruik van 'n gebied wat 
vir spesifieke persone gereserveer is of indringing deur die binnegaan 
van 'n gereserveerde gebied kan byvoorbeeld lei tot die oprigting van een 
of ander vorm van versperring of die gebruik van 'n taal, socs 
professionele jargon wat onbekend is aan die "indringer" om horn onwelkom 
te laat voel. 
Estetika en kleur 
Die estetika en kleur van 'n bepaalde ruimte kommunikeer heelwat oor die 
individue wat die ruimte beset en bei·nvloed gewoonlik die gedrag van 
besoekers aan die area. DeVito (1989:253-254) beskryf 'n studie deur 
Maslow en Mintzberg waartydens respondente oor 'n tydperk van drie weke 
in drie verskillende kamers getoets is om vas te stel of die estetiese 
omgewing van 'n vertrek 'n invloed op die siening van die respondente sou 
he. 
Die een kamer was pragtig, die een gemiddeld en 'n derde lelik 
gedekoreer. Daar is bevind dat respondente nie in die lelike kamer 
getoets wou word nie en gei"rriteerd en aggressief geraak het wanneer 
hu 11 e di t we l moes doen. Respondente het verder gevoe l dat die tyd 
stadiger verby gegaan het in die lelike kamer. 
3.5.1.1.3 Paralinguistiek 
Die term paralinguistiek beteken letterlik iets buite of aanvullend tot 
die taal self. Paralinguistiek het hoofsaaklik te make met die gebruik 
van monde l i nge maar ni everba le aspekte van die gesproke woo rd vera l 
stemkwaliteite (socs toonhoogte, tempo, resonansie, volume en ritme van 
spraak), vokaliserings (geluide sender linguistiese struktuur, socs lag) 
en segregeerders (socs "uh-uh" en "shh"). 
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Stiltes of pouses wanneer gepraat word wat byvoorbeeld gebruik word om 
die belangrikheid van 'n gegewe saak oor te dra, is ook van belang in die 
paralinguistiek. Die beklemtoning van woorde kan ook beduidende 
betekenisverskille oordra afhangend van waar die klem geplaas word. 
Paralinguistiek verwys dus na die manier waarop iets gese word eerder as 
na wat gese word (De Wet 1991:51; Fourie 1975). 
3.5.1.2 Verbale kommunikasie 
Verbale kommunikasie behels die gebruik van spraak of die gesproke woord 
in kommunikasie. Spraak verwys na die linguistiese klank- of woordtekens 
wat in kommunikasie as medium vir die oordrag van boodskappe gebruik 
word. Kommunikasie deur middel van spraak of die gesproke woord behels 
egter veel meer as die uiter en hoer van woorde. Die presiese betekenis 
van wat gese of verstaan word, word grootliks bepaal deur die gebruik van 
paralinguistiek en ander nieverbale tekens wat die woorde vergesel. 
Omdat spraak en nieverbale middele van kommunikasie gelyktydig gebruik 
word bei·nvloed beide kommunikasiemiddele mekaar. Byvoorbeeld, die 
betekenis van wat gese of vertolk word kan deur die nieverbale tekens wat 
die gesproke woord vergesel 6f weerle, 6f versterk word (Dimbleby & 
Burton 1985:40-44). Eienskappe van spraak of die gesproke woord word 
vervolgens bespreek. 
• Gesproke woorde is klanktekens 
'n Gesproke woord word saamgestel uit klein klankeenhede wat foneme 
genoem word en die woord is slegs 'n teken. Die feit dat die woordteken 
betekenis inhou, is die gevolg van 'n lang proses waarin geleer word 
watter betekenis aan spesifieke klanktekens toegedig word. Indien 
verskillende gesproke woorde baie dieselfde klink, is dit egter nodig om 
die konteks waarin een van hierdie woorde gebruik word in ag te neem ten 
einde die spesifieke betekenis wat die mededeler daarmee wil oordra te 
kan snap. 
• Spraak is 'n kode van tekens wat deur gebruiksreels 
beheer word 
Woordtekens meet in 'n bepaalde orde gebruik word (sintaks) en meet op 
'n sekere wyse gekombineer word (grammatika) om te verhoed dat taal 'n 
onverstaanbare gebrabbel word. Kennis van die gebruiksreels van die 
betrokke taalkode wat gebruik word, is dus noodsaaklik in die suksesvolle 
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oordrag van boodskappe. Be langri ke sekondere kodes wat die 
verstaanbaarheid van spraak beinvloed, is dialek (streektaal), aksent 
(uitspraak) en register (omgangstaal teenoor deftige taal). 
• Spraak gebruik idiomatiese en spreektaaluitdrukkings 
Idiomatiese uitdrukkings verwys na jargon en die meer grammaties 
onakkurate maniere waarop alledaagse spreektaal gebruik word. 
Spreektaaluitdrukkings is kenmerkend van alledaagse, ongeergde 
omgangstaal. 
• Spraak is deel van kultuur 
Die soort gesproke taal wat deur 'n individu gebruik word ontwikkel om 
uitdrukking te kan gee aan die dinge waarin sy kultuur glo, die idees en 
objekte waarmee die betrokke kultuur vertroud is. Kultuur be1nvloed die 
manier waarop betekenis deur middel van tekens weergegee word en die 
gesproke woord help om die kultuur te definieer. 
• Spraak het spesifieke gebruike 
Die gesproke taal is by uitstek geskik om idees, menings en argumente te 
hanteer - die abstrakte dinge wat te make het met die wereld van die mens 
se gees in teenstelling met die fisiese en materiele wereld. Spraak is 
'n vinnige, onmiddellike en buigsame medium van kommunikasie wat deur 
almal gebruik kan word sander dat enige spesiale tegnologie daarvoor 
benodig word. 
Verhoudings is afhanklik van spraak omdat dit gebruik word om gevoelens 
te beskryf en te bespreek. Die wetenskap is oak afhanklik van spraak 
omdat dit die mens in staat stel om te verduidelik en te argumenteer. 
In die voorafgaande bespreking is nieverbale en verbale kommunikasie 
apart bespreek. Daar vind egter voortdurend kruisverwysing tussen die 
stelsels van taal en liggaamsbeweging plaas. Tydens 'n interaksie beweeg 
'n mens nie slegs en sien beweging, of praat en hoar nie. 
Liggaamsbeweging en taal vorm 'n komplekse patroon waarin dit alleenlik 
op analitiese wyse geskei kan word. Die volledige patroon meet 
geevalueer word voordat die rel van elkeen in die interaksie bepaal kan 
word (Birdwhistell 1970:227). 
57 
3.5.2 Interpersoonlike kommunikasie is 'n transaksionele proses 
Die beskouing dat interpersoonlike kommunikasie 'n transaksionele proses 
is, impliseer dat alle deelnemers aan die proses gelyktydig aktief 
saamwerk om betekenis te skep (DeVito 1989:21). Hiervolgens word 
verskeie boodskappe vir die duur van die proses tegelykertyd deur 
deelnemers meegedeel en ontvang. Nie een van die deelnemers is daarom 
op 'n gegewe tydstip uitsluitlik mededeler of uitsluitlik ontvanger van 
boodskappe nie (Lustig & Koester 1993:31). Elke persoon tree as 'n 
geheel op en reageer as 'n geheel. Dit is daarom nie moontlik om suiwer 
op 'n intellektuele vlak of suiwer op 'n emosionele vlak te reageer nie. 
Individue se reaksies in interpersoonlike kommunikasie word daarom oak 
nie alleen gebaseer op wat gese word of op nieverbale kommunikasie nie 
maar op die hele wese van die persoon wat vorige ondervinding, huidige 
emosies, kennis, fisiese gesondheid asook verskeie ander faktore insluit 
(DeVito 1989:23). 
Die begri p proses dui op die di nami ese aard van 'n reeks gebeure in 
interpersoonlike kommunikasie wat verandering, beweging en ontwikkeling 
insluit en waarvan die presiese begin en einde moeilik bepaal kan word 
(DeVito 1989:22). 'n Proses is 'n reeks van baie afsonderlike maar 
verbandhoudende stappe of gebeure. Hierdie reeks gebeure is altyd in 'n 
proses van verandering wat meebring dat dieselfde boodskap baie 
verskillend ge1nterpreteer kan word indien dit in verskillende stadiums 
van die kommunikasieproses oorgedta word (Lustig & Koester 1993:33). 
Reardon (1987:13) beskryf Miller en Steinberg se perspektief dat die 
interpersoonlike kommunikasieproses ontwikkelend van aard is. Hiervolgens 
varieer interpersoonlike interaksies ooreenkomstig die aard van die 
verhouding tussen die deelnemende partye. Persone wat vir die eerste keer 
ontmoet, het slegs beskrywende (oppervlakkige) kennis van mekaar. El keen 
weet min van die ander behalwe waarneembare eienskappe. 
Wanneer hulle mekaar beter leer ken, word hulle interpersoonlike 
interaksies waarskynlik toenemend op voorspelbare kennis gebaseer wat 
beteken dat e 1 ke per soon oar kenni s van die ander se oortui gi nge en 
gedragsvoorkeure beskik. 
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Namate die verhouding vorder, raak hulle vertroud met mekaar se redes vir 
bepaalde oortuigings en optredes. Dit staan bekend as verklarende 
kennis. Namate die deelnemers mekaar beter leer ken kan hulle mekaar se 
optredes meer akkuraat voorspel. Geakkumuleerde kennis oar die ander 
persoon kan gebruik word om te bepaal hoe gedagtes en gevoelens uitgedruk 
moet word om die betrokke kommunikasiedoelstellings te kan bereik. 
3.5.3 Interpersoonlike kommunikasie is vertolkend van aard 
Interpersoonlike kommunikasie is altyd 'n vertolkende proses. Om te kan 
kommunikeer moet die simboliese gedrag van die ander deelnemer vertolk 
word en betekenis moet aan daardie gedrag toegeskryf word om 'n 
betekenisvolle weergawe van die ander se aksies te kan skep. 
Die resultaat van bogenoemde proses is in die eerste plek dat die 
deelnemers verstaan wat die ander probeer kommunikeer. Verstaan beteken 
dat die deelnemers soortgelyke of gedeelde interpretasies geskep het oar 
wat die boodskap in werk 1 i khei d beteken. Indi en daar ni e 'n mate van 
verstaan tussen die deelnemers tot stand gekom het nie, het kommunikasie 
nie plaasgevind nie. 
Die tweede resultaat van die proses is dat ooreenstemming bereik moet 
word oar die sake wat bespreek is. Ooreenstemming beteken dat el ke 
deelnemer nie alleen verstaan wat die ander deelnemer se interpretasies 
is nie maar oak 'n soortgelyke beskouing daaroor het. Alhoewel verstaan 
'n noodsaaklike komponent van die interpersoonlike kommunikasieproses is, 
is ooreenstemming nie 'n vereiste nie. 
Dit is uit die aard van die saak raar, indien nie onmoontlik nie, dat 
interpretering van gedeelde betekenisse volkome akkuraat kan wees. So 
'n graad van akkuraatheid sou vereis dat die simbole op presies dieselfde 
wyse deur die deelnemers vertolk moes word. Al sou volkome begrip oak in 
'n bepaalde instansie moontlik kon wees sou dit onmoontlik wees om te 
verifieer of die betekenisse wat geskep is vir simbole, identies in die 
gees van die deelnemers was. Daar is daarom verskillende grade van 
verstaan of begrip. Interpersoonlike konmunikasie vereis 'n graad van 
begrip wat genoegsaam is om die doeleindes van die deelnemers te kan 
bereik (Lustig & Koester 1993:28-29). 
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3.5.4 Interpersoonlike kommunikasie is kontekstueel van aard 
3.5.4.1 Inleiding 
Interpersoonlike kommunikasie is nie 'n gei'soleerde verskynsel of 'n 
proses waarin individue slegs op boodskappe reageer nie. Kommunikasie 
vind altyd in 'n bepaalde konteks of omstandigheid plaas wat die vorm en 
inhoud van die kommunikasie be1nvloed. Dit is daarom onmoontlik om die 
spesifieke betekenis van die verbale en nieverbale tekens las te maak van 
die betekeni s van die breere konteks waari n di t voorkom. Mortensen 
(1972:289-290) rapporteer die bevindings van die navorsers Davitz, Manis, 
Mehrabian en Sherif dat die maniere waarop mense op aangesig-tot-
aangesiginteraksies reageer sander uitsondering deur omgewingsfaktore 
bepaal word. 
Die konteks waarin kommunikasie plaasvind, behels ten minste die fisiese, 
sosiaal-psigologiese en tydsomstandigheid. Genoemde drie omstandighede 
verkeer in interaksie en be1nvloed mekaar wedersyds. Interpersoonlike 
kommunikasie word op 'n verskeidenheid maniere deur die omstandigheid 
waarin dit plaasvind, be1nvloed. Tensy die konteks begryp word kan die 
betrokke kommunikasiegebeure nie ten volle verstaan word nie. Mortensen 
(1972:290) wys egter daarop dat die eienskappe van elke 
kommunikasiesituasie uniek is en boonop voortdurend in 'n staat van 
verandering is. Die navorser kan hierdie probleem volgens horn beheer 
deur die dinamiek van die kommunikasiesituasie op 'n gei'dealiseerde en 
abstrakte wyse te ondersoek. 
Die fisiese, sosiaal-psigologiese en tydsomstandigheid van interpersoon-
like kommunikasie word vervolgens kortliks bespreek. 
3.5.4.2 Fisiese omstandigheid 
Die fisiese omstandigheid waarin 'n bepaalde interpersoonlike kommuni-
kasie-interaksie plaasvind, verwys na die plek of konkrete en voelbare 
omgewing. Byvoorbeeld, 'n stasieplatvorm of 'n algemene inlig-
tingsdienspunt in 'n biblioteek. Dit sluit oak veranderlikes in socs 
warmte of koue, donkerte of lig en stilte of geraas. 
Mensgemaakte en natuurlike eienskappe van die fisiese omgewing kom-
munikeer bepaalde stemminge en atmosfere wat 'n belangrike invloed 
uitoefen op individue se belewing van die omgewing asook op hulle 
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kommunikasiegedrag. Belewing van die omgewing as 'n fisiese plek is 
skynbaar noodsaaklik vir 'n nuweling in 'n omgewing om te kan begryp hoe 
die bepaalde omgewing saamgestel is. So 'n persoon is uitermate bewus 
van geraas, kleure, vorme, felle lig, temperatuur en die voorkoms en 
lokalisering van fisiese strukture in die omgewing (DeVito 1989:8-9; 
Jordaan & Jordaan 1989:721; Lustig & Koester 1993:31). 
3.5.4.3 Sosiaal-psigologiese omstandigheid 
Die sosiaal-psigologiese omstandigheid van interpersoonlike kommunikasie 
sluit ender andere in die statusverhoudings tussen deelnemers, die rolle 
wat deur individue vertolk word, samelewingsnorme en kulturele waardes, 
die vriendelikheid of vyandigheid van die kommunikasiesituasie, of die 
situasie formeel of informeel, ernstig of humoristies van aard is (DeVito 
1989:9). 
Die sosiaal-psigologiese omstandigheid hou oak verband met begrippe soos 
privaatheid ('n persoon se gevoel dat hy beheer kan en mag uitoefen oar 
wanneer en hoeveel interaksie hy met andere het), territorialiteit 
(eienaarskap of besetting van 'n plek deur 'n persoon of groep), 
persoonlike ruimte ('n gebied random 'n persoon se liggaam wat deur ham 
as eie ruimte beskou word en nie sondermeer binnegedring mag word nie) 
en oorbesettingsdruk (die subjektiewe ervaring dat die fisiese digtheid 
in terme van die getal mense per vierkante meter onuithoudbaar is) 
(Jordaan & Jordaan 1989:724-727). 
3.5.4.4 Tydsomstandigheid 
Tyd oefen op 'n verskeidenheid maniere invloed uit op die 
interpersoonlike kommunikasieproses, afhangend van die omstandighede van 
die betrokke deelnemers en die betrokke kommunikasiesituasie. 
3.6 INTERPERSOONLIKE KOMMUNIKASIE IN DIE NASLAANINTERAKSIE 
Na 'n omvattende literatuurstudie word die gevolgtrekking gemaak dat 'n 
enkele teoretiese benadering of teorie op sigself nie 'n bevredigende 
raamwerk bied vir die bestudering van die interpersoonlike 
kommunikasiegebeure tussen die inligtingsassistent en die klient nie. 
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Daar word daarom kennis geneem van aannames van verskillende benaderings 
en teoriee en waar van toepassing gebruik in die identifisering van 
kenmerke van die betrokke kommunikasie-interaksie. Die benaderings en 
teoriee word vir die doel van hierdie studie egter nie in besonderheid 
bespreek nie. 
Buber (1964;1970) se teorie oor interpersoonlike verhoudings het veral 
toepassingsmoontlikhede vir die studie. Sy benadering kom basies daarop 
neer dat mense kommuni kerende wesens is en a 1 tyd in 'n proses van 
kommunikasie met die wereld (omstandighede) verkeer waardeur sin gemaak 
word van die situasie waarin die mens homself bevind. Die aard van die 
verhoudings wat mense met andere vorm bepaal hul manier van lewe. Die 
houding en bedoeling van die deelnemers aan die verhouding verskil in die 
kommunikasiewyses in die twee soorte verhoudings wat deur Buber 
geidentifiseer word, naamlik die ek-jy-verhouding en die ek-dit-
verhouding. Die ek-jy-verhouding impliseer 'n dialoog - 'n gesprek 
tussen twee mense waarin albei deelnemers die geleentheid kry om hulself 
uit te druk en om mekaar se boodskappe te vertolk. Hiervolgens vind 'n 
uitruiling van gedagtes, gevoelens en betekenis tussen die deelnemers 
plaas. 
Die ek-dit-verhouding impliseer 'n monoloog waartydens die mededeler sy 
eie beskouing uitspreek sender om die behoeftes van die ontvanger in 
aanmerking te neem of om horn die geleentheid te gun om betekenisvol op 
die boodskap te respondeer. Dit is daarom 'n eensydige "gesprek" waarin 
geen uitruiling van betekenisse tussen die deelnemers moontlik is nie. 
Die houding van die deelnemers aan die ek-jy-verhouding word gekenmerk 
deur eerbied, opregtheid, eerlikheid, toeganklikheid, aanvaarding van die 
ander persoon se uniekheid, aandagtig luister en erkenning van verskille. 
Die bedoeling van die deelnemers is ondermeer om mekaar te verstaan, om 
onderlinge begrip te bereik, om gevoelens en gedagtes te deel, om nie 
persoonlike standpunte af te dwing nie, om nie valse indrukke te skep nie 
en om nie die ander persoon te probeer oorreed nie. 
Die deelnemers aan die ek-dit-verhouding beskou die ander deelnemer as 
'n objek en hul houding en bedoeling in die interaksie is presies die 
teenoorgestelde van die in die ek-jy-verhouding (Du Plooy 1994:129; 
Steinberg 1994:80-82). 
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In hierdie studie word van die standpunt uitgegaan dat die kommunikasie 
tussen die inligtingsassistent en die klient in die naslaaninteraksie 
tiperend behoort te wees van Buber se ek-jy-verhouding ten einde 'n 
geslaagde resultaat op te lewer. 
Die aanname dat betekenis in die naslaaninteraksie gedeel word en ook 
geskep kan word, loop soos 'n draad deur die bespreking en vind daarom 
ook aansluiting by die' benadering van die simboliese interaksionisme. 
Die simboliese interaksionisme is gemoeid met die proses waardeur 
betekenis deur die deelnemers aan die kommunikasie-interaksie gedeel word 
en nuwe betekenis ook geskep kan word. Die patrone van gedeelde 
betekenis se strukturerende invloed op die ontwikkelende 
kommunikasieproses word benadruk. Volgens die simboliese interaksionisme 
word betekenis vervat in simbole, soos linguistiese simbole waaraan 
dieselfde betekenis toegeskryf word deur die deelnemende partye en 
waardeur die ontmoeting gestruktureer word. Alhoewel hierdie benadering 
betoog dat kommunikasie afhanklik is van gedeelde betekenis, word 
toegegee dat nuwe betekenis ook tydens die kommunikasie-interaksie geskep 
kan word. 
Menslike diensorganisasies, soos akademiese biblioteke, word van ander 
diensorganisasies onderskei omdat die interaksie tussen die klient en die 
diensverskaffer 'n essensiele rol speel in produsering van die 
diensproduk. Die aard en kwaliteit van hierdie verhouding tussen klient 
en diensverskaffer word as die kritiese faktor beskou met betrekking tot 
die sukses of mislukking van die diens. 
Biblioteke is 'n uitstekende voorbeeld van diensorganisasies waar kliente 
nie by magte is om objektiewe kriteria te gebruik in die evaluering van 
dienslewering nie. Kliente kan byvoorbeeld nie inligting in die 
biblioteek evalueer wat relevant is tot hul onderwerp maar om een of 
ander rede nie beskikbaar is nie of seker wees dat feitelike vrae korrek 
beantwoord is ni e. Die verband tussen die di ens l eweri ngsproses en 
gebruikertevredenheid is daarom oor die algemeen sterk. Die kwaliteit 
van die proses, of te wel die interpersoonlike kommunikasie-interaksie 
met die persoon wat die diens lewer, oefen net soveel invloed uit op 
gebruikertevredenheid as die objektiewe kenmerke van die dien·sproduk. 
Die beste benadering tot begrip van die faktore wat die effektiwiteit van 
'n akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens bepaal kan 
hiervolgens wees om te fokus op die interaksieproses tussen die 
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inligtingsassistent en die klient. Hierdie interaksie word gevorm deur 
sleutelfaktore wat die aard van die klient se navraag en die respons van 
die inligtingsassistent op daardie navraag beinvloed (Whitlatch 
1990b:2;31). 
De Wet (1994:109) se in hierdie verband die volgende: 
Perceptions about a librarian and ultimately the user 
friendliness of a library are formed most often on 
the basis of face-to-face verbal and nonverbal 
encounters. 
Studies oor die invloed van interpersoonlike houdings en gedrag van 
naslaanbibliotekarisse teenoor kliente op laasgenoemde se evaluering van 
dienslewering, bevestig die belangrikheid van die kwaliteit van die 
betrokke interpersoonlike interaksie. Daar bestaan byvoorbeeld 'n 
beduidende verband tussen gebruikertevredenheid. met die naslaaninteraksie 
en 'n houding van besorgdheid by die naslaanbibliotekaris (Gothberg 
1976). Seide bibliotekarisse en kliente evalueer bibliotekarisse as meer 
bevoeg wanneer hulle warmte openbaar het (Michell & Harris 1987). Kliente 
van openbare bib 1 ioteke beskou ni everba 1 e warmte as die be 1 angri kste 
aanduiding van bevoegdheid en professionalisme in die lewering van 
naslaandienste (Harris & Michell 1986). Kazlauskas (1976) klassifiseer 
algemene nieverbale gedrag as positief of negatief. Onmiddellike 
oogkontak, kopknik en glimlag word ender positiewe gedrag ingesluit. 
Negatiewe gedrag sluit in gebrek aan onmiddellike nieverbale kennisname 
daarvan dat die klient wag en personeel wat besig is om te lees, te werk, 
met die vingers op die toonbank trommel en op en af loop. Indien kliente 
'n keuse het, verkies hulle altyd om personeel te nader wat positiewe 
gedrag openbaar en eerder staan as sit. 
Whitlatch (1990b) bevind dat kliente se evaluering van die bibliotekaris 
se entoesiasme, belangstelling en behulpsaamheid, beduidend geassosieer 
word met meer positiewe gebruikerevaluerings van dienswaarde en groter 
sukses in die vind van materiaal. Kliente wat bibliotekarisse as meer 
gei'nteresseerd, entoesiasties en behulpsaam evalueer, is ook meer geneig 
om die bibliotekaris in te lig of hul vraag beantwoord is as die wat deur 
bibliotekarisse met 'n groter burokratiese orientering bygestaan is. 
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Durrance (1989) identifiseer 'n aantal bibliotekarisse met gebrekkige 
interpersoonlike vaardighede in haar koverte studie van 266 
naslaaninteraksies, naamlik 20% toon min belangstelling in die navraag, 
18% laat die waarnemer ongemaklik voel en 16 % is onvriendelik. Volgens 
horn is waarnemers baie meer gewillig om terug te gaan na dieselfde 
personeellid wanneer die bibliotekaris oar gebrekkige onderhouds-
vaardigheid beskik of onakkurate antwoorde verskaf as wat hulle is indien 
die bibliotekaris hulle ongemaklik laat voel, geen belangstelling in die 
vraag toon nie of veroordelend teenoor die navraag voorkom. 
Lipsky (1980) beweer dat dienslewering deur 'n burokrasie 'n kontradiksie 
behels. 'n Diens word enersyds van persoon tot persoon gelewer wat 'n 
model suggereer van menslike interaksie wat deur besorgdheid en 
verantwoordelikheid gekenmerk word. Andersyds suggereer dienslewering 
deur 'n burokrasie 'n model van afsydigheid onder omstandighede van 
hulpbron- en ander beperkings. Personeel bevind hulle in die posisie dat 
dienste geweier moet word en dat die weiering geregverdig word deur terug 
te val op burokratiese prosedures (Hasenfeld 1983). 
Interpersoonlike kommunikasie tussen die inligtingsassistent en die 
klient verteenwoordig 'n spesifieke kommunikasie-opset in 'n bepaalde 
kommunikasiesituasie. Oorwegings wat geld ten opsigte van die komponente 
en dimensies van die kommunikasieproses asook van die eienskappe van 
interpersoonlike kommunikasie, soos reeds bespreek, is daarom oak 
relevant in die bespreking van interpersoonlike kommunikasie in die 
naslaaninteraksie. Die bespreking word vervolgens om analitiese 
oorwegings volgens die komponente en dimensies van die besondere 
kommunikasieproses gevoer. Die veronderstelling geld egter weer eens dat 
die meeste, indien nie almal nie, van die komponente, dimensies en 
eienskappe van die interpersoonlike kommunikasieproses gelyktydig 
werksaam is. 
3.6.1 Die klient as mededeler 
Die klient vertolk gewoonlik eerste die rol van mededeler in die 
interaksie met die inligtingsassistent omdat hy gewoonlik die 
inligtingsassistent nader en nie andersom nie. Volgens Whitlatch 
(1990b:3) befnvloed sekere faktore die klient (as mededeler) se navraag 
in sy interaksie met die inligtingsassistent, naamlik: 
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• die klient se kennis van die onderwerp; 
• die klient se algemene oortuigings en begrip van organisatoriese 
di ens; 
• die belangrikheid om 'n antwoord te vind; 
• die kommunikasievaardighede van die klient; en 
• die tyd wat die klient bereid is om te spandeer aan die vind van 'n 
antwoord. 
Navorsers is dit eens dat die akkurate bepaling van die klient se 
spesifieke inligtingsbehoefte 'rr kritiese faktor in die bevrediging van 
die behoefte is. Afolabi (1992:33) meld dat Taylor klem le op die 
noodsaaklikheid van die vestiging van 'n verhouding tussen die klient en 
die inligtingsassistent. Volgens Taylor is die kans op akkurate bepaling 
van die klient se inligtingsbehoefte beter ooreenkomstig die mate waarin 
die klient vertroud is met die inligtingsassistent en die biblioteek. 
Indien die klient nie die inligtingsassistent ken nie sal hy waarskynlik 
moeite ondervind om sy inligtingsbehoefte akkuraat te kan formuleer. 
Bepaling van die klient se spesifieke inligtingsbehoefte word allerwee 
gei·dentifiseer as een van die grootste probleme waarmee die 
inligtingsassistent te kampe het omdat kliente self nie altyd begryp wat 
hulle nodig het nie (Gross 1991:532). Afolabi (1992:31) stel agt redes 
waarom die kl ient vol gens Mount ni e daari n kan s l aag om sy 
inligtingsbehoefte duideliker aan die inligtingsassistent oar te dra nie, 
naamlik die klient: 
• het 'n gebrek aan kenni s van die di epte en kwa l i tei t van die 
biblioteekvoorraad; 
• het 'n gebrek aan kennis van die beskikbare inligtingsbronne; 
• het 'n gebrek aan kennis van die woordeskat wat in inligtingsbronne 
gebruik word; 
• openbaar nie geredelik die rede waarom die inligting benodig word nie; 
• het nag nie besluit wat regtig benodig word nie; 
• voel ongemaklik om 'n navraag te rig; 
• hou nie van die inligtingsassistent nie (of andersom) en vermy 
gevolglik om sy behoeftes getrou weer te gee; en 
• het 'n gebrek aan vertroue in die bekwaamheid van die 
inligtingsassistent. 
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Afolabi (1992:31) noem 'n negende rede waarom die klient volgens Davinson 
nie sy inligtingsbehoefte duidelik aan die inligtingsassistent oordra 
nie, naamlik: 
• Die klient is oorweldig of word afgesit deur die fisiese omgewing. 
3.6.2 Die inligtingsassistent as mededeler 
Afolabi (1992:32) beskryf die soort verhoudings wat volgens Smith en Fitt 
deur die inligtingsassistent met die klient aangeknoop kan word as 
vertikaal en horisontaal. Met 'n vertikale verhouding word bedoel dat 
die inligtingsassistent probeer om 'n houding teenoor die klient in te 
neem ooreenkomstig die persepsie wat die inligtingsassistent van sy 
status relatief tot die van die klient het. 
'n Horisontale verhouding is 'n verhouding waarin die inligtingsassistent 
poog om 'n gevoel van vriendelikheid en belangstelling te skep. Die 
bedoeling met die horisontale verhouding is om die begeerte om 
hulpvaardig te wees te projekteer sender om pogings aan te wend om die 
klient in 'n bepaalde soort verhouding te manipuleer of om die klient uit 
te lok om tot 'n bepaalde soort verhouding toe te tree. 
Die nieverbale tekens wat die inligtingsassistent in die horisontale 
verhouding projekteer speel 'n belangrike rol in bepaling van die klient 
se bereidwilligheid om die interaksie met die inligtingsassistent te 
begin. 'n T oegank 1 i ke en ontspanne houdi ng aan die kant van die 
inligtingsassistent asook tekens dat dit aangenaam is om genader te word, 
sal positief inwerk op die klient se selfvertroue gedurende die 
beginstadium van die interaksie. Die kwaliteit van die boodskappe wat 
deur die klient aan die inligtingsassistent oorgedra word, sal hierdeur 
verbeter. 
Afolabi (1992:32) wys egter op Shosid se waarskuwing dat die 
inligtingsassistent wat daarna streef om 'n goeie horisontale verhouding 
met kliente daar te stel nie 'n indruk van oorywerigheid of 
onderdanigheid moet oordra nie. Die huiwerige klient kan hierdeur 
afgestoot word omdat hy die inligtingsassistent se houding as beskermend 
kan ervaar. 
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Afolabi (1992:33) identifiseer sekere terapeutiese begrippe met bruikbare 
toepassingsmoontlikhede deur die inligtingsassistent as mededeler in die 
interaksie met die klient. Hierdie begrippe word vervolgens op die 
naslaaninteraksie toegepas: 
Respek word beskryf as die vermoe om die uniekheid van elke klient te kan 
erken en hierdie oortuiging aan die klient te kan oordra. Die 
inligtingsassistent wat die klient respekteer wil he dat die klient meet 
glo dat hy sy probleem kan oplos. Die klient se kleredrag, ouderdom, 
opvoedingspeil en geslag of ras behoort geen rol te speel in die mate van 
respek wat die inligtingsassistent aan horn betoon nie. 
Konkreetheid verwys na die vermoe van die inligtingsassistent om die 
klient spesifiek te laat wees in sy navraag asook om die klient te help 
om sy inligtingsbehoefte akkuraat te kan omskryf. Die inligtingsassistent 
se rol is om uit te vind watter spesifieke inligting benodig word sodat 
'n effektiewe soekstrategie uitgewerk kan word. Dit kan gedoen word deur 
'n navraag wat algemeen gestel word tot die essensie te beperk. Indien 
konkreetheid nie bereik word nie kan dit lei tot verskaffing van 
verkeerde of onbevredigende inligting en dat die inligtingsassistent as 
onbekwaam en/of onhulpvaardig kan voorkom. 
Opregtheid in die naslaaninteraksie dui op die inligtingsassistent se 
vermoe om natuurlik en gemaklik op te tree in sy relasie tot die klient. 
Onmiddellikheid verwys na die inligtingsassistent se vermoe om op 
taktvolle wyse daarin te slaag om die klient op die spesifieke onderwerp 
ender bespreking te laat fokus en nie daarvan af te wyk of terselfdertyd 
inligting oor verskillende onderwerpe te vra of praatjies te maak nie. 
Positiewe agting verwys na die inligtingsassistent se vermoe om die 
klient op onbevooroordeelde wyse te benader afgesien van kleredrag, 
geslag, ouderdom, geloofsoortuiging, nasionaliteit, fisiese eienskappe, 
opvoedingspeil of etnisiteit en ras. Hiervolgens behoort die 
inligtingsassistent tydens die naslaaninteraksie 'n atmosfeer van 
vriendelikheid en warm belangstelling te skep. Indien die 
inligtingsassistent 'n atmosfeer van aggressie en spanning tot stand sou 
bring, sou die klient dit as bedreigend ervaar en dit moeilik vind om 
uitdrukking aan sy inligtingsbehoefte te gee. SolTITlige kliente sal deur 
so 'n onvriendelike atmosfeer selfs ontmoedig word om die 
inligtingsassistent met 'n navraag te nader. 
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Onvoorwaardelike agting beskryf die inligtingsa.ssistent se vermoe om geen 
voorwaardes vir sy interaksie met die klient te stel nie. Indien die 
inligtingsassistent byvoorbeeld die klient sou ondervra oor waarom hy die 
inligting benodig oor 'n onderwerp waaroor hyself teenstrydige menings 
daarop nahou, sou dit 'n verbreking van die etiese kode van die 
inligtingsprofessie wees. Indien die inligtingsassistent 'n veroordelende 
houding sou inneem kan dit die klient in so 'n mate ontmoedig dat hy dalk 
nie weer na die inligtingpunt sal terugkeer nie. Ten einde die klient 
se vertroue te wen en 'n niebedreigende atmosfeer te skep behoort die 
inligtingsassistent die navraag, oor welke onderwerp ookal, 
onvoorwaardelik te aanvaar sonder om 'n oordeel daaroor uit te spreek. 
Kongruensie verwys na die inligtingsassistent se vermoe om op eensgesinde 
wyse met die klient tot 'n verhouding toe te tree. Die harmonieuse 
naslaaninteraksie wat hierdeur tot stand kan kom impliseer dat die 
inligtingsassistent buigsaam in sy interpersoonlike verhoudings sal wees, 
empaties, begrypend en nieveroordelend in sy houding teenoor die klient 
asook in staat om 'n vriendelike en warm atmosfeer te skep. 
Konfrontasie of onderbreking behels dat die inligtingsassistent die 
klient daarop behoort te wys indien teenstrydighede sou voorkom in wat 
die klient se sy inligtingsbehoefte is en wat sy werklike inligtings-
behoefte is. Konfrontasie of onderbreking kan die inligtingsassistent 
in staat stel om meer akkuraat te bepaal watter inligting benodig word. 
Hierdie konsep moet egter op taktvolle wyse toegepas word aangesien die 
klient dit as inmenging in sy privaatheid kan ervaar. 
Die inligtingsassistent as mededeler se respons op die klient se navraag 
kan volgens Whitlatch (1990b:3) be1nvloed word deur: 
• die moeilikheidsgraad van die navraag; 
• die inligtingsassistent se kennis van die onderwerp; 
• die diensgeorienteerdheid en filosofie van die betrokke 
inligtingsassistent; 
• hulpbronne tot die beskikking van die inligtingsassistent; en 
• die inligtingsassistent se kommunikasievaardighede. 
3.6.3 Die inligtingsassistent as ontvanger 
Die inligtingsassistent bevind horn gewoonlik eerste in die rol van 
ontvanger in die naslaaninteraksie aangesien die klient gewoonlik eerste 
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as mededeler optree in die stel van sy inligtingsbehoefte. 
Afolabi (1992:32) wys daarop dat Penland die moreel van die klient as van 
deurslaggewende belang beskou vir die sukses van die naslaaninteraksie. 
Die beginstadium van die interaksie tussen die inligtingsassistent en die 
klient is daarom 'n belangrike fase waarin die klient se selfvertroue 
gebou en die motivering wat die klient oorspronklik na die biblioteek 
gebring het, versterk meet word. Afolabi (1992:32) noem in hierdie 
verband McFadyen se waarskuwing dat die inligtingsassistent nie te gou 
van sy rol as ontvanger na die van mededeler meet oorskakel nie omdat dit 
kan veroorsaak dat die inligtingassistent die navraag kan forseer in die 
rigting van sy eie persepsie van die beskikbare bronne vir oplossing van 
probleme op die betrokke onderwerpsterrein. 
Afolabi (1992:32) noem drie terapeutiese tegnieke wat volgens Peck oak 
met vrug in die naslaaninteraksie toegepas kan word, naamlik empatie, 
aandagtig luister en inhoudelik luister. 
Empatie kan omskryf word as die vermoe van die inligtingsassistent om horn 
in die klient se posisie te kan plaas en die probleme wat laasgenoemde 
tydens die stel van die navraag ervaar te kan begryp. 
Aandagtig luister het te make met die ontwikkeling van nieverbale 
kommunikasievaardighede. Behoud van oogkontak met die klient word as die 
belangrikste deel van hierdie proses beskou. 
Inhoudelik luister kan beskryf word as die proses waardeur die klient 
verseker word dat sy navraag verstaan word. 
In aansluiting by die voorafgaande stel Heitman (1991:534) dat, van die 
belangrikste korrmunikasievaardighede wat deur die inligtingsassistent 
gebruik behoort te word, onverdeelde aandag aan die klient (afgesien van 
hoe besig dit is), behoud van oogkontak en aandagtig luister na die 
klient is. 
Die inligtingsassistent kan sy begrip van die klient se navraag en hoe 
suksesvol hy as ontvanger van die klient se boodskap is deur middel van 
verbale metodes met die klient uitklaar. Parafrasering of die 
herbewoording, opsomming en herhaling van wat die klient gese het, is 
voorbeelde van effektiewe metodes om vas te stel of korrmunikasie 
suksesvol plaasgevind het. Nieverbale maniere om begrip vir wat die 
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klient se te betoon is byvoorbeeld die inligtingsassistent se 
gesigsuitdrukking en knik van die kop. 
Uit die voorafgaande is dit duidelik dat die inligtingsassistent tydens 
vertolking van sy rol as ontvanger van die klient se boodskap 
tegelykertyd ook verbale en nieverbale boodskappe aan die klient meedeel. 
3.6.4 Die klient as ontvanger 
Volgens King (1982:270) verwag die klient min van die inligtingsassistent 
en is hy dikwels verbaas en dankbaar wanneer enige inligting verkry word 
selfs al is die inligting dikwels irrelevant of onvolledig. Hierdie 
stelling mag in sekere gevalle geld maar die aanduiding in die praktyk 
is dat kliente teenswoordig eerder relevante, volledige en korrekte 
inligting as 'n reg beskou. 
Nolan (1992:516) merk op dat sommige kliente nie komplekse antwoorde op 
hulle vrae verlang nie en kort antwoorde verkies. Indien die 
inligtingsassistent meer verduidelik as waarna die klient gewillig is om 
te luister dwaal die klient se aandag en word aanduidings gegee dat hy 
die interaksie wil afsluit. Whitlatch (1990b:6) bevind dat kliente 
gewoonlik meer tevrede is met 'n inligtingsdiens indien die antwoorde op 
hulle navrae kort was. 
Indien die klient 'n onvermoe sou he om die inligtingsassistent se 
antwoorde te verstaan kan dit daartoe lei dat die klient nie verder aan 
die interaksie wil deelneem nie. Dit mag wees dat die klient nie oor 
genoeg kennis beskik om die vlak van die inligtingsassistent se 
opmerkings te verstaan nie of daar mag 'n taalprobleem tussen die twee 
deelnemers aan die interaksie bestaan. Die klient kan ook besluit dat 
hy nie verder na die inligtingsassistent se respons wil luister nie omdat 
tyd vir horn in die bepaalde situasie belangriker kan wees as die 
hoeveelheid inligting wat verskaf word. 
Die klient se persoonlike persepsies van die inligtingsassistent kan ook 
'n invloed he op hoe lank, indien wel, hy bereid sal wees om na die 
inligtingsassistent te luister. Faktore wat 'n rol kan speel, is of die 
klient van die inligtingsassistent hou al dan nie, persepsies van die 
inligtingsassistent se status of betroubaarheid of 'n persepsie dat die 
inligtingsassistent afkeer of onge1nteresseerdheid teenoor sy navraag 
openbaar (Nolan 1992:516). 
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3.6.5 Die boodskap in die naslaaninteraksie 
In die interpersoonlike komrnunikasie wat in die naslaaninteraksie tussen 
die inligtingsassistent en die klient plaasvind, word gelyktydig van 
verbale en nieverbale middele van komrnunikasie gebruik gemaak in die 
oordrag van boodskappe. 
Die boodskap is die inhoud van die komrnunikasie-interaksie tussen die 
inligtingsassistent en die klient. Genoemde inhoud moet bewustelik deur 
die deelnemers vertolk en verstaan word. Effektiewe komrnunikasie 
gedurende die naslaaninteraksie is afhanklik daarvan dat beide die klient 
en die inligtingsassistent se persepsie van die boodskap dieselfde moet 
wees (Behrens 1990a:90). 
Die inhoud van die boodskappe wat tussen die inligtingsassistent en die 
klient tydens die naslaaninteraksie uitgeruil word, verskil van die van 
boodskappe in gewone gesprekke tussen twee individue omdat dit nie so 
persoonlik van aard is nie. Die boodskappe in die naslaaninteraksie kan 
eerder gesien word as deel van 'n proses waartydens die klient inligting 
versamel om sy bepaalde doelwit te bereik. Die reels wat in hierdie 
proses geld, sal uiteraard beperkinge plaas op wat die inhoud wat die 
boodskappe mag bevat en hoe dit aangebied mag word. 
Alhoewel individue aan die interaksie deelneem, vind die deelname plaas 
binne die raamwerk van spesifieke rolle wat vertolk word. Byvoorbeeld, 
die van 'n student wat hulp vra in sy soektog na inligting en die van 'n 
inligtingsassistent wat inligting volgens bepaalde voorskrifte aan 'n 
student moet verskaf. 
Die inhoud van die boodskappe is op die keper beskou ondergeskik aan die 
beleid of voorskrifte wat vir die bepaalde inligtingsdiens geld en moet 
oak aanpas by die vereistes van die werkroetines van die burokratiese 
organisasie van die biblioteek. 
Beleidsfaktore sluit volgens Nolan (1992:513) gewoonlik in: tyd, koste, 
kategorie klient, soort navraag en die inligtingsassistent se beskouing 
oar professionele verantwoordelikheid. Die invloed van genoemde faktore 
word vervolgens kortliks bespreek. 
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Die tydsfaktor verwys na die hoeveelheid tyd wat volgens biblioteekbeleid 
deur die inligtingsassistent aan die beantwoording van 'n klient se 
navraag spandeer mag word. 
Algemene inligtingsdienspunte in groot akademiese biblioteke kan besonder 
besig raak en inligtingsassistente mag gewoonlik volgens voorskrif nie 
toelaat dat 'n lang tou wagtende kliente gevorm word nie. 
'n Kort feitelike vraag moet gewoonlik binne vyf minute beantwoord word. 
Die inhoud van die antwoord mag soms as gevolg hiervan nie so volledig 
wees as wat die inligtingsassistent en/of die klient dit sou verkies nie. 
Die akkuraatheid van die inhoud kan ook beinvloed word deur 'n beperkende 
tydsfaktor. 
Tyd speel ook 'n rol indien die inligtingsassistent tydens die 
naslaaninteraksie haastig is om voort te gaan met administratiewe werk 
wat ook deel van sy pligte uitmaak. Druk om genoemde addisionele take 
af te handel, kan voorkeur geniet bo 'n in-diepte beantwoording van 'n 
navraag. 'n Besige inligtingsassistent kan geneig wees om 'n 
naslaaninteraksie kort te knip voordat al die benodigde inligting vir die 
klient verkry is. 
Koste word 'n faktor wanneer die inligtingsassistent bepaal dat die 
benodigde inligting slegs verkry kan word deur middel van 'n 
rekenaarsoektog wat koste vir die biblioteek inhou. Verskillende 
biblioteke se beleid ten opsigte hiervan varieer wat strek van 'n 
beperking op enige sodanige soektogte, tot uitvoer van soektogte op 
aanvraag of slegs teen betaling. Uitvoerige rekenaarsoektogte word in 
sommige instansies beperk, in welke gevalle die naslaaninteraksie 
beeindig kan word voordat die verlangde inligting volledig verkry is. 
Die kategorie klient bepaal in baie biblioteke die inhoud van die 
boodskap wat aan die klient oorgedra word. Akademiese biblioteke is 
gewoon l i k ni e berei d om ui tvoeri ge rekenaarsoektogte vi r voorgraadse 
studente of kliente van buite die betrokke akademiese instansie te doen 
nie. Die inhoud van die boodskap aan 'n voorgraadse student sal 
byvoorbeeld tot 'n verwysing na 'n toepaslike inligtingsbron beperk 
word. In die geval van 'n buiteklient sal die inligtingsassistent 
waarskynlik verduidelik hoe inligtingsbronne geraadpleeg kan word, eerder 
as om die inligting te verskaf. 
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Beleid oar die soort navraag kan in sommige gevalle bepaal dat vrae oar 
regsaspekte en medisyne wat die betrokke biblioteek aan 
regsaanspreeklikheid kan onderwerp, nie deur die inligtingsassistent 
beantwoord mag word nie. 'n Akademiese biblioteek, anders as 'n openbare 
biblioteek, verskaf gewoonlik oak nie antwoorde op kompetisievrae nie. 
'n Inligtingsassistent in 'n akademiese biblioteek se beskouing oar sy 
professionele verantwoordelikheid kan 'n bepalende faktor wees met 
betrekking tot die aard van die inhoud van die kommunikasie met die 
klient. Die inligtingsassistent wat sy taak teen die agtergrond van die 
doelstellings van 'n opvoedkundige instelling beskou, kan byvoorbeeld 
daarop fokus om die klient in die gebruik van inligtingsbronne op te lei 
sodat laasgenoemde die benodigde inligting self kan verkry. Die 
inligtingsassistent kan hierteenoor wel inligting aan die klient verskaf 
maar weier om dit vir horn te vertolk indien hy glo dat die 
vertolkingsaspek nie deel van sy verantwoordelikheid is nie. Verder kan 
die inligtingsassistent 'n versoek weier vir 'n diens wat as klerklik of 
nieprofessioneel beskou word. 
Die hoeveelheid inligting wat volgens 'n bepaalde biblioteek se beleid 
by 'n algemene inligtingsdienspunt verskaf mag word, is 'n verdere faktor 
wat die inhoud van die inligtingsassistent se boodskap aan die klient kan 
beinvloed. 'n Besige akademiese biblioteek kan byvoorbeeld bepaal dat 
hoogstens vyf bronverwysings verskaf mag word alvorens die klient na 'n 
vakbibliotekaris verwys moet word. 
Die verwagtinge van die klient met betrekking tot die dienste waarop hy 
geregtig is volgens amptelike publikasies soos werkboeke en 
biblioteekregulasies, het oak 'n invloed op die inhoud van die boodskappe 
wat tydens die naslaaninteraksie uitgeruil sal word. 
Afhangend van 'n betrokke biblioteek se beleid oar gebruikeropleiding sal 
die inhoud van die inligtingsassistent se boodskap aan die klient in 'n 
meerdere of mindere mate uit instruksies oar die gebruik van 
inligtingsbronne bestaan. 
Die spesiale kategorie boodskapinhoud (genre) wat deur die 
inligtingsassistent aan die klient by die algemene inligtingsdienspunt 
van 'n akademiese biblioteek oorgedra word, kan oorkoepelend as feitelike 
inligting beskryf word. 
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3.6.6 Die medium en die kanaal in die naslaaninteraksie 
Die medium wat gebruik word om boodskappe tussen die inligtingsassistent 
en die klient in die naslaaninteraksie oor te dra, wissel van die stem 
en liggaamsbewegings tot tegnologiese en elektroniese kommunikasiemiddele 
socs die boek en die rekenaar. 
Die kanaal of roete waardeur die boodskap beweeg, is byvoorbeeld die 
luggolwe wat die klank van die mededeler se stem oordra, die liggolwe 
waardeur liggaamsbewegings in nieverbale kommunikasie waargeneem kan word 
asook die sintuie waarvan veral die gehoor en gesig. 
Die dimensies van die naslaaninteraksie word vervolgens bespreek. 
3.6.7 Dimensies van die naslaaninteraksie 
3.6.7.1 Die doel- en behoeftedimensie van die naslaaninteraksie 
Die klient veer 'n bewustelike en intensionele handeling uit wanneer hy 
met die inligtingsassistent in interaksie tree. Die navraag wat aan die 
inligtingsassistent gerig word, deel die behoefte aan inligting met die 
inligtingsassistent met die opsetlike doel dat die inligtingsassistent 
die benodigde inligting sal verskaf. Die klient kies die inligtingsas-
sistent op beredeneerde wyse uit as ontvanger van sy navraag omdat die 
klient glo dat die inligtingsassistent die betrokke inligtingsbehoefte 
waarskynlik sal kan bevredig. 
In die studie- of navorsingsproses kan die verkryging van inligting by 
die inligtingsassistent as 'n eerste stap of doelwit beskou word in die 
bereiking van 'n uiteindelike doelstelling socs om 'n werkopdrag of 
studiegids te voltooi. Die doel van die klient se navraag aan die 
inligtingsassistent is in die meeste gevalle om inligting te verkry oor 
die betrokke inligtingsbronne en die plek of persoon waar die werklike 
inligting gevind kan word ter bereiking van sy doelstelling. 
Die klient se interaksie met die inligtingsassistent kan ook 'n 
weerspieeling wees van persoonlike en sosiale behoeftes. · Oit word 
algemeen aanvaar dat kliente 'n biblioteek as intimiderend kan ervaar en 
onseker en alleen kan voel in die proses om self die verlangde inligting 
te probeer verkry. Nolan (1992:513) se beskrywing van sommige kliente 
van groot biblioteke sluit by hierdie uitgangspunt aan, naamlik: 
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... a lonely individual who wanted dialogue more for 
the sake of companionship. 
In die geval van afstandsonderrigstudente is dit moontlik dat 'n behoefte 
aan kontak met 'n ander, empatiese persoon die motivering vir die 
interaksie met die inligtingsassistent kan wees. 
Die inligtingsassistent is veronderstel om met begrip en empatie na die 
klient se inligtingsbehoefte te luister en die klient by te staan in die 
bevrediging van daardie behoefte. Die feit dat biblioteke gewoonlik die 
hulpfunksie van die algemene inligtingsdiens by kliente adverteer deur 
middel van publikasies, socs handleidings by die gebruik van die 
biblioteek en werkboeke, kan daartoe lei dat sommige kliente die 
vrymoedigheid kan he om persoonlike en sosiale behoeftes in interaksie 
met die inligtingsassistent te probeer bevredig. 
Die inligtingsassistent veer eweneens 'n bewustelike en intensionele 
handeling uit wanneer die klient se navraag beantwoord word. Die doel 
van die inligtingsassistent se kommunikasie in die naslaaninteraksie is 
hoofsaaklik om die inligtingsbehoefte van die klient te bevredig of om 
aanduidings aan die klient te gee van waar of by wie die behoefte 
bevredig kan word. In die geval van opleidingsinstruksies is die doel 
van die inligtingsassistent se boodskappe om die klient te laat verstaan 
hoe hy self die bepaalde inligtingsbehoefte kan bevredig. 
Die doel van die inligtingsassistent se intensionele lewering van 'n 
inligtingsdiens aan kliente is waarskynlik nie in al le gevalle of teal le 
tye op 'n kognitiewe vlak gelee nie. Biblioteek- en inligtingsdienste as 
diensorganisasies trek in 'n greet mate werknemers wat bevrediging put 
uit dienslewering aan andere. Dit is waarskynlik dat 
inligtingsassistente wat die lewering van 'n inligtingsdiens as 'n 
sinvolle aktiwiteit ervaar, ender andere 'n persoonlike behoefte daardeur 
bevredig. 
3.6.7.2 Die effekdimensie van die naslaaninteraksie 
Die effekdimensie van die interpersoonlike kommunikasie-interaksie tussen 
die inligtingsassistent en die klient kan as die konsekwensies van 
hierdie ontmoeting beskryf word. Omdat die effekte van korrmunikasie aan 
die doelstellings van kommunikasie gekoppel word, kan die bereiking al 
dan nie van die inligtingsassistent en die klient se onderskeie 
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doelstellings as die effekte van die naslaaninteraksie beskou word. 
3.6.7.3 Die kontekstuele dimensie van die naslaaninteraksie 
Die naslaaninteraksie tussen die inligtingsassistent en die klient vind 
nie in 'n lugleegte plaas nie. Die betrokke interpersoonlike 
kommunikasieproses vind altyd onder sekere omstandighede of binne een of 
ander konteks plaas. Om die naslaaninteraksie te kan verstaan, is dit 
daarom noodsaaklik om ook die omstandighede waarin dit plaasvind te 
begryp. Die fisiese, sosiaalpsigologiese en tydsomstandighede waarin die 
deelnemers aan die naslaaninteraksie hulself bevind, word vervolgens 
bespreek. 
• Fisiese omstandighede 
Die fisiese omstandighede waarin die naslaaninteraksie plaasvind verwys 
na die plek waar die algemene inligtingsdienspunt gelee is, die aard van 
die konkrete en voelbare omgewing asook alle mensgemaakte en natuurlike 
eienskappe van die fisiese omgewing wat bepaalde atmosfere aan die klient 
kommunikeer. Die atmosfeer van 'n bepaalde dienspunt in 'n biblioteek 
kan volgens Stevens (1983:22) net soveel aan die klient kommunikeer oor 
die dienspunt en sy werksaamhede as wat die gesproke woord kan doen. 
Die fisiese struktuur en uitleg van die inligtingsdienspunt beinvloed 
beide die aanvanklike inisiering van die naslaaninteraksie en die 
interaksiepatrone wat daarop volg. 
Tekens in die fisiese omgewing wat volgens Shosid (1974:226) die begin 
van die naslaaninteraksie beinvloed, sluit ondermeer in: 
• Is die inligtingsassistent by 'n lessenaar wat horn etiketteer as 
"inligtingsassistent"? 
• Staan of sit hy? 
• Is die inligtingsassistent alleen, skynbaar in interaksie met 
iemand anders betrokke of besig met een of ander aktiwiteit? 
• Is die inligtingsassistent enigsins vir die klient sigbaar? 
• Het die klient so pas ingekom of was hy geruime tyd reeds by die 
inligtingstoonbank teenwoordig? 
• Nader die klient die inligtingstoonbank of nie? 
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Die meubels by die inligtingsdienspunt kan die verloop van die 
naslaaninteraksie bei·nvloed. Sommige biblioteke het die tradisionele 
toonbankhoogte inligtingstoonbank vervang met 'n kantoortipe lessenaar 
en stoele in 'n paging om die klient meer op sy gemak te stel en om die 
atmosfeer meer vergelykbaar te maak met 'n opset tussen klient en 
professionele persoon, socs 'n mediese dokter. Die nuwe soort omgewing 
is geskik vir lang, direkte interaksie met die klient maar kan ongemaklik 
wees vir die beantwoording van die kart tipe navraag asook gedurende 
periodes waarin die inligtingsassistent meet opstaan om elders heen te 
gaan en die klient alleen by die lessenaar meet agterbly. Wanneer die 
interaksie begin kan beide die klient en die inligtingsassistent onseker 
wees of hulle meet sit of staan. Die inligtingsassistent kan byvoorbeeld 
opstaan terwyl die klient besig is om te gaan sit. Omdat die 
inligtingsassistent dikwels nie kan skat hoe lank dit sal neem om die 
navraag te beantwoord nie kan dit gebeur dat die klient alleen by die 
lessenaar agtergelaat word. Terselfdertyd kan die klient 'n hekel 
daaraan he om gevra te word om later terug te kom. 
Inligtingsassistente het gewoonlik oak ander werk benewens beantwoording 
van navrae, socs byvoorbeeld statistiekhouding. Ander aktiwiteite word 
gewoonlik op dieselfde plek as die naslaaninteraksie uitgevoer. Die 
klient se navraag kan daarom deur die inligtingsassistent as n 
onderbreking ervaar word. 
Die inligtingsassistent kan, terwyl hy besig is om die klient te help, 
deur 'n telefoonoproep of ander klient of personeellid onderbreek word. 
Die teenwoordigheid van ander kliente wat wag om gehelp te word kan beide 
die inligtingsassistent en klient negatief beinvloed as gevolg van 'n 
gebrek aan privaatheid of die noodsaak om die naslaaninteraksie so gou 
as moontlik af te handel. Die inligtingsassistent kan onder genoemde 
omstandighede genoodsaak wees om die klient met irrelevante materiaal te 
laat (Shosid 1974:226-227). 
Die plasing van inligtingsbronne, socs byvoorbeeld die rekenaarterminale 
of gedrukte naslaanbronne, sal bepaal of die inligtingsassistent die 
naslaaninteraksie sal moet onderbreek om na die inligtingsbron te beweeg. 
Eksterne geraas in die omgewing van die inligtingsdienspunt kan steurend 
inwerk op die naslaaninteraksie en veroorsaak dat die uitruil van 
boodskappe tussen die inligtingsassistent en die klient nie suksesvol 
plaasvind nie. Die bronne van eksterne geraas kan veelvoudig van aard 
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wees socs byvoorbeeld nabygelee fotokopieerfasiliteite of toiletgeriewe, 
sosialiserende kliente, deurgangsverkeer na ander afdelings in die 
biblioteek, gesprekke tussen biblioteekpersoneel en so meer. 
• Sosiaalpsigologiese omstandighede 
Alhoewel verskeie faktore deel kan vorm van die sosiaalpsigologiese 
omstandighede van die naslaaninteraksie (vgl. 3.5.4.3), word die invloed 
van status en rel vir hierdie studie as van besondere belang beskou. 
Status en rol in die naslaaninteraksie 
Shosid (1974:228) noem dat die behoefte om relatiewe status te bepaal 
volgens Form en Stone asook Glaser en Strauss in alle interaksies 
teenwoordig is. In die naslaaninteraksie sal die deelnemers waarskynlik 
in mindere of meerdere mate van die identiteitsprobleem bewus wees en sal 
elkeen die gedrag van die ander een gedurende die onderhoud interpreteer 
ooreenkomstig die rel waarmee hy homself en die ander persoon 
identifiseer. Shosid (1974:228) stel dat die daarstelling van 'n 
vriendelike verhouding volgens Hutchins die eerste doelwit vir die 
naslaaninteraksie is, met die klassifikasie van die probleem in die 
tweede plek. 
Die akkurate bepaling en kommunikasie van status word volgens Shosid 
(1974:228) vir die inligtingsassistent van kritiese belang gemaak deur: 
• die bestaan van organisatoriese reels wat bepaal watter kliente op 
'n bepaalde diens geregtig is en op watter hoeveelheid en vlak van 
diens aanspraak gemaak mag word; 
• die moontlikheid dat die klient se evaluering van die interaksie 
en die inligtingsassistent se bevoegdheid sal voortspruit uit 
ooreenstenvning oor status en behoefte; en 
• die inligtingsassistent se praktiese behoefte om met die klient te 
konvnuni keer om ui t te vi nd watter soort, v 1 ak en vorm van 
inligting die klient benodig en kan gebruik. Deur byvoorbeeld 'n 
klient te identifiseer as 'n professor wat inligting dringend 
benodig, kan die inligtingsassistent 'n meer omvattende diens 
lewer as wat die biblioteekregulasies vir die algemene 
inligtingsdiens voorskryf. 
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Die verskeidenheid rolle waarin die inligtingsassistent die klient 
gedurende die naslaaninteraksie kan plaas word weerspieel in die aantal 
terme waarmee die klient in die vakliteratuur beskryf word, naamlik 
klient, leser, navraer, biblioteekgebruiker en besoeker. 
Die biblioteek kan beperkings plaas op die hoeveelheid tyd wat aan 'n 
bepaalde navraag bestee mag word, bepaal watter soorte kliente op 'n 
bepaalde vlak van diens geregtig is, verbied dat sekere soorte vrae 
beantwoord mag word en so meer. 'n Akademiese biblioteek kan byvoorbeeld 
'n sekere soort navraag vi r 'n dosent, maar ni e vi r 'n student ni e, 
beantwoord. Shosid (1974:229) noem dat die verskil in behandeling 
volgens Naegele en Stolar skynbaar deur kliente aanvaar word. 
In kommentaar op Form en Stone se bevinding dat die middelklas wat die 
blatante uitspel van status afkeur en meer subtiele aanduidings van 
status gebruik, beweer Shosid (1974:230) dat die biblioteek 'n middelklas 
instelling is en dat bibliotekarisse oorwegend tot die middelklas 
behoort. Sy waarsku dat die bibliotekaris waarskynlik nie beskou word 
as 'n professionele persoon wat die reg het om ondersoekende vrae te vra 
nie en dat die bibliotekaris se pogings om die klient te ondervra as 
ontoelaatbaar ervaar kan word. Alhoewel hierdie argument in sommige 
gevalle kan geld, dwing die professionaliteit van die 
bibliotekaris/inligtingsassistent in 'n akademiese biblioteek dikwels 
respek af - selfs by uitgelese akademici. 
Die klient is in 'n moeilike situasie wat aanduiding van sy status 
betref. 'n Oorgevoelige inligtingsassistent kan negatief reageer op 
selfs die geringste mate van selfidentifisering of ergerlik word indien 
dit glad nie geskied nie. Indien die klient homself wel identifiseer, 
kan die inligtingsassistent dit as 'n eis vir spesiale diens 
interpreteer. Indien 'n klient homself nie identifiseer nie in 'n geval 
waar identifikasie dienslewering sou vergemaklik, kan die 
inligtingsassistent wonder waarom die klient sy identiteit verberg het. 
Die verswyging van die doel waarvoor die inligting benodig word hoef 
egter nie noodwendig met opset deur die klient gedoen te word nie (Shosid 
1974:231). 
Die klient plaas homself in die rol van iemand wat hulp seek. Shosid 
(1974:231) noem Homans se bewering dat dit gewoonlik die persoon met die 
laer status is wat hulp en advies van die persoon met die hoer status 
verlang asook die van Moore dat onderhandeling met vermoedelik gelykes 
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'n stremming plaas op die professionele-klient~olverhouding. In sommige 
biblioteke kan die klient sy status dikwels beskou as hoer of gelyk aan 
die van die bibliotekaris en die gei"nstitusionaliseerde aard van die 
professionele interaksie kan die stremming in so 'n situasie verlig. 
Waar rolle meer problematies is, soos in die naslaaninteraksie, kan 
verwag word dat die stremming groter kan wees. 
Status is uit die aard van die saak relatief tot die situasie. 'n 
Professor wat in 'n akademiese biblioteek hulp vra oor 'n saak wat met 
sy spesialiteitsrigting verband hou en by 'n ander geleentheid by die 
plaaslike openbare biblioteek inligting oor sy stokperdjie soek, sal 
waarskynlik in die twee situasies verskillend behandel word en nie voel 
dat die verskil in behandeling onregverdig is nie (Shosid 1974:231). 
• Tydsomstandigheid van die naslaaninteraksie 
Tyd speel 'n prominente rol in die lewering van 'n algemene 
inligtingsdiens en is 'n belangrike kriterium vir evaluering van die 
bedryf van 'n koste-effektiewe diens. Dit is egter nie moontlik om binne 
die bestek van hierdie studie oorweging te gee aan alle tydsverwante 
faktore wat die interpersoonlike kommunikasieproses in die 
naslaaninteraksie be1nvloed nie. Die belangrikste tydsomstandighede wat 
'n invloed uitoefen op die kommunikasiegedrag van die deelnemers aan die 
naslaaninteraksie word wel vervolgens bespreek. 
Die tydsomstandigheid van die klient 
Die klient se navraag word be1nvloed deur ender andere die hoeveelheid 
tyd wat hy bereid is om aan die vind van 'n antwoord te bestee. 'n 
Belangrike rede waarom die klient by die algemene inligtingsdienspunt 
bystand vra, is om tyd te bespaar in die vind van die antwoord op sy 
inligtingsprobleem. Van House (1983) beweer dat biblioteke in die 
ontwerp van dienste te min aandag bestee aan die waarde van die klient 
se tyd as kostefaktor en byna uitsluitlik konsentreer op die koste van 
die diens vir die biblioteek. 
Die klient se omstandighede kan van so 'n aard wees dat hy nie bereid is 
om veel tyd in die biblioteek te spandeer nie. In 'n studie van 
naslaaninteraksies in vyf akademiese biblioteke het die meerderheid 
kliente gerespondeer dat hulle 15 minute of minder beskikbaar het om in 
interaksie met die bibliotekaris te spandeer. Slegs agt persent van die 
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totale aantal respondente het drie of meer minute op 'n inligtingsdiens 
gewag en slegs een klient uit 257 het langer as vyf minute op 'n diens 
gewag. Op grond van hierdie bevindings kan afgelei word dat die klient 
'n vinnige diens verwag wat 'n kort periode van interaksie met die 
inligtingsassistent behels. In genoemde studie is ook bevind dat die 
tydsfaktor beduidend geassosieer word met die klient se persepsie van die 
waarde van die diens asook met die mate van sukses wat die klient behaal 
in die vind van die verlangde materiaal (Whitlatch 1990b:6;27-28). 
Die tyd tot die beskikking van die klient en sy benadering tot die 
tydsfaktor word bei"nvloed deur 'n magdom persoonlike omstandigheids-
faktore waaronder sy individuele orientering ten opsigte van tyd, of hy 
'n afstandsonderrig- of voltydse student is, sy ouderdom en ervaring, 
tydstip in die studie- of akademiese loopbaan en sosio-ekonomiese 
omstandighede. 
Tydsomstandigheid van die inligtingsassistent 
Tydsdruk is byna per definisie kenmerkend van die omstandighede waarin 
die inligtingsassistent by 'n besige algemene inligtin~sdienspunt 'n 
diens aan sy kliente lewer. Die effektiwiteit van hierdie dienslewering 
word in 'n groot mate geevalueer op grond van die inligtingsassistent se 
vermoe om 'n vinnige diens aan 'n groot aantal kliente te kan lewer. 
Tydsdruk kan ongelyke kwaliteit van dienslewering veroorsaak. 
Hiervolgens kan dieselfde klient wat 'n moeilike, minder roetine navraag 
rig byvoorbeeld hoe kwaliteit diens ontvang op 'n tydstip wanneer genoeg 
personeel beskikbaar is om die dienslading te hanteer en 'n uur later, 
wanneer personee l ni e die di ensaanvraag gemak l i k kan hanteer ni e, 'n 
beperkte en onbevredigende antwoord ontvang op 'n eenvoudige 
aanwysingsvraag. 
Inligtingspersoneel is verder geneig om ongelyke diens aan verskillende 
soorte en kategoriee kliente te lewer wanneer beperkte tyd beskikbaar is. 
Behulpsame kliente met "moeitewerd" navrae of lede van die akademiese 
personeel sal waarskynlik die meeste aandag van die inligtingsassistent 
ontvang (Whitlatch 1990b:7). 
Wat die tydsomstandigheid betref waarin die naslaaninteraksie in 'n 
akademiese biblioteek plaasvind, word die aanname gemaak dat die tyd van 
die akademiese jaar 'n invloed op tydsdruk uitoefen. In die Unisa 
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Biblioteek word byvoorbeeld tydsdruk ervaar voor teikendatums vir 
indiening van werkopdragte en studiegidse. Statistiek van werkslading by 
die algemene inligtingsdiens van genoemde biblioteek dui verder daarop 
dat sekere dae van die week besiger is as ander. Maandae is byvoorbeeld 
gewoonlik besiger as Vrydae. Sekere ure van die dag, soos tussen tienuur 
en eenuur, is besiger as ander tye. 
Daar word nie daarop aanspraak gemaak dat die voorafgaande 'n omvattende 
bespreking van die kontekstuele dimensie van die naslaaninteraksie 
tussen die inligtingsassistent en die klient is nie. Die veranderlikes 
in die fisiese, sosiaalpsigologiese en tydsomstandighede van elke 
interaksie is nie alleen uniek nie maar is oak voortdurend aan die 
verander. Verder is die klient se persepsie van selfs die statiese en 
permanente aspekte van die omgewing oak in 'n staat van konstante 
verandering (Mortensen 1972:290). Die bespreking kan daarom hoogstens 
beskou word as 'n aandui ding van die komp 1 ekse aard van die konteks 
waarbinne die naslaaninteraksie tussen die inligtingsassistent en die 
klient plaasvind. 
3.6.7.4 Die intersubjektiwiteitsdimensie van die naslaaninteraksie 
Intersubjektiwiteit word as 'n voorvereiste vir kommunikasie beskou (vgl. 
3.4.4). Dit is daarom 'n noodsaaklike dimensie van die interpersoonlike 
kommunikasieproses tussen die inligtingsassistent en die klient. Tydens 
die naslaaninteraksie ruil en vergelyk die betrokke deelnemers hul 
onderskeie persoonlike of individuele begrippe van ender meer 'n 
spesifieke inligtingsprobleem. Die betekenis wat die deelnemers daaraan 
toeskryf word onderhandel om konsensus te kan bereik oar die bepaalde 
betekenis wat deur beide gedeel kan word. 
Die dimensie van intersubjektiwiteit is van kritiese belang vir die 
bevredigende beantwoording van die inligtingsnavraag. Indien die 
inligtingsassistent nie presies verstaan waarna die klient soek nie kan 
onakkurate of irrelevante inligting verskaf word. 
Die gevaar bestaan dat albei die deelnemers onbewus daarvan kan wees dat 
hulle verskillende betekenisse toeskryf aan die inhoud van die navraag. 
Dit is daarom noodsaaklik dat die inligtingsassistent moet ·seker maak dat 
hy die klient se inligtingsbehoefte korrek interpreteer. Dit kan 
gedurende die soekproses gedoen word deur voortdurend terugvoering aan 
die klient te gee asook terugvoering van die klient te vra. 
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n Belangrike faktor in die intersubjektiwiteitsdimensie van die 
naslaaninteraksie is die van kultuur. Wanneer persone vanuit 
verskillende kulturele agtergronde met mekaar kommunikeer verminder die 
mate van gedeelde grand wat intersubjektiwiteit uitmaak en is daar soms 
weinig sprake van gemeenskaplikheid in die vorm van taal, persepsies en 
ander kulturele veranderlikes. Die verminderde intersubjektiwiteit 
beinvloed die vertolking van die boodskap deur die ontvanger wat 
misverstande tot gevolg kan he (Du Preez 1988:7). 
'n Omvattende interkulturele perspektief op die intersubjektiwiteits-
dimensie van die naslaaninteraksie val buite die bestek van hierdie 
studie. Teen die agtergrond van wat reeds in hierdie hoofstuk 
hoofsaak 1 i k vanuit Westerse perspektief oar interpersoon 1 i ke kommuni kasi e 
gese is, word vervolgens enkele faktore genoem wat in Blank-Xhosa 
interkulturele kommunikasie ter sprake kan wees (Kruger 1990:28): 
Faktore wat Blankes in kommunikasie met Xhosas verwar: 
• Xhosas praat nie maklik nie; hulle bly gewoonlik stil 
• Hulle vermy doelbewus geselssituasies 
• Hulle verwag gewoonlik dat sake duidelik aan hulle uitgespel meet 
word 
• Hulle verwag gewoonlik instruksies 
• Hulle vermy direkte vrae 
• Hulle inisieer nooit 'n gesprek nie 
• Hulle bly nie by die onderwerp nie 
• Hulle antwoord 'n vraag altyd bevestigend, byvoorbeeld "Ja meneer" 
• Hulle behou nie oogkontak terwyl hulle met iemand praat nie 
Faktore wat Xhosas in kommunikasie met Blankes verwar: 
• Blankes is te breedsprakig 
• Hulle praat altyd eerste 
• Hulle betoon geen respek nie 
• Hulle clink hulle kan die toekoms voorspel 
• Hulle praat altyd oar wat nag gaan gebeur 
• Hulle vra te veel vrae 
• Hulle praat net oar dinge wat hulle interesseer 
• Hulle gee nie die ander persoon geleentheid om te praat nie 
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Volgens Kruger (1990:29) is dit 'n langdurige proses om kulturele 
gesprekspatrone te verander. Erkenning van kulturele uniekheid en 
wedersydse betoon van respek is vol gens horn die wyse waarop beter 
onderlinge begrip bereik kan word. 
3.7 SAMEVATTING 
Die doel van hierdie hoofstuk was in die eerste plek om insig te verkry 
in die aard van die interpersoonlike kommunikasieproses tussen die 
inligtingsassistent en die klient tydens die lewering van 'n algemene 
inligtingsdiens. Die komponente, dimensies en eienskappe van die 
interpersoonlike kommunikasieproses in die algemeen en die van die 
naslaaninteraksie in die besonder, is daarom bespreek. 
Tweedens is veranderlikes in die interpersoonlike kommunikasieproses 
geidentifiseer wat 'n invloed kan uitoefen op die effektiwiteit van 'n 
akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens en wat by implikasie 
gebruikertevredenheid met genoemde diens kan beinvloed. Veranderlikes 
wat geidentifiseer is vir die ontwerp van 'n selfgeadministreerde 
vraelysmeetinstument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n 
algemene inligtingsdiens word in hoofstuk vier uiteengesit. 
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HOOFSTUK 4: NAVORSINGSMETODOLOGIE 
4.1 INLEIDING 
Hoofstuk 4 beskryf die metodologie wat vir hierdie studie gebruik is. 
In die konseptualiseringsfase van die studie is relevante teoriee en 
konsepte deur middel van 'n literatuurstudie ondersoek. 'n Konseptuele 
raamwerk op die literatuur gebaseer is in hoofstukke 2 en 3 daargestel 
vi r die bestuderi ng van i nterpersoon 1 i ke kommuni kas i e in die 
naslaaninteraksie in die lewering van 'n algemene inligtingsdiens in 'n 
akademiese biblioteek. 
In die operasionele fase van die studie word die konstrukte wat uit 
genoemde konseptua 1 i sering gemateri a 1 i seer het deur mi dde 1 van 
opnamenavorsing meetbaar gemaak. In hierdie hoofstuk word die 
navorsingsontwerp bespreek en die kenmerke en beperkinge van op-
namenavorsing geevalueer. 
Die ontwikkeling van 'n vraelysmeetinstrument vir die insameling van 
geldige data oar die interpersoonlike kommunikasie tussen die 
inligtingsassistent en die klient asook die omstandigheidsdimensie 
waarbinne hierdie kommunikasie plaasgevind het en die invloed hiervan op 
gebruikertevredenheid met die inligting word beskryf. Die geskiktheid 
van die koverte waarnemingsmetode word vi r die toepassing van die 
vraelysmeetinstrument oorweeg. 
Hierdie hoofstuk fokus dus op die metodologie wat gebruik is om die rol 
van interpersoonlike kommunikasie in die funksionering van 'n akademiese 
biblioteek se algemene inligtingsdiens te bepaal. 
4.2 KEUSE VAN METODOLOGIE 
Die keuse van 'n toepaslike navorsingsmetode vir die uitvoering van die 
operasionele fase van 'n studie word uiteraard bepaal deur die aard en 
doelstelling van die betrokke navorsing. In die lig van die navor-
singsdoelstelling van die onderhawige studie, soos uiteengesit in 4.2.1, 
word die keuse van opnamenavorsi ng en die koverte waarnemi ngsmetode 
onderskeidelik in 4.2.2 en 4.2.3 gemotiveer. 
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4.2.1 Navorsingsdoelstelling 
Die doel van hierdie ondersoek is in hoofsaak 'n beskrywende studie van 
_die klient van die algemene inligtingsdiens se persepsie van die 
inligtingsassistent (as mededeler en ontvanger van boodskappe), die 
inligting (boodskap) wat deur die klient van die inligtingsassistent 
ontvang is asook van die f i siese omgewing van die a 1 gemene 
inligtingsdienspunt (omstandigheidsdimensie waarin die naslaaninteraksie 
plaasgevind het). 
Die ondersoek toon in sommige fases ook in mindere of meerdere mate 
kenmerke van die verkennende en verklarende studie. 
4.2.1.1 Verkennende studie 
Volgens Mouton en Marais (1989:43) is die doel van die verkennende 
studie: 
om 'n verkenning van 'n relatief onbekende terrein te 
maak, ... met die oogmerke ... om nuwe insigte oor die 
domeinverskynsel in te win; as 'n voorondersoek tot 
'n meer gestruktureerde studi e van die verskynse 1; om 
sentrale konsepte en konstrukte te ekspliseer; om 
prioriteite vir verdere navorsing vas te stel; om 
nuwe hipoteses oor 'n bestaande verskynsel te 
ontwikkel. 
Die metodes waardeur verkennende navorsing hoofsaaklik gedoen word, is 
'n oorsig van die bestaande toepaslike literatuur, 'n opname ender mense 
wat praktiese ervaring van die probleem het en 'n ontleding van insig-
stimulerende voorbeelde. 
Die oogmerk met 'n verkennende studie is meer gerig op die verwerwing van 
begrip as op insameling van akkurate, repliseerbare data en behels daarom 
dikwels die gebruik van in-diepte onderhoudvoering, ontleding van 
gevallestudies en gebruik van informante. 'n Oop en plooibare navor-
singstrategie word nagevolg (Mouton & Marais 1989:43). 
Volgens bogenoemde beskrywing is hierdie studie verkennend van aard slegs 
wat betref die doel om meer insig en begrip oor die interpersoonlike 
korrmunikasie tussen die inligtingsassistent en die klient te verkry, om 
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sentrale konsepte en konstrukte te verduidelik met die oog op moontlike 
insluiting in 'n bruikbare meetinstrument asook om 'n oorsig van 
bestaande toepaslike literatuur te gee en die opname te doen onder mense 
wat praktiese ervaring van die verskynsel het. 
Die studie is verder 'n verkenning van die bruikbaarheid van die koverte 
waarnemingsmetode in die meting van die klient se persepsie van 
onderskeidelik die inligtingsassistent, die inligting wat ontvang is en 
die fisiese omgewing van die algemene inligtingsdienspunt. 
4.2.1.2 Beskrywende studie 
Beskrywende studies sluit 'n wye verskeidenheid soorte navorsing in. Die 
gemeenskaplike element in al die soorte beskrywende studies is egter die 
navorser se doelstelling om dit wat is op een of ander wyse akkuraat en 
noukeurig te beskryf (Mouton & Marais 1989:44). 
Die eienskappe van die beskrywende studie wat op hierdie ondersoek van 
toepassing is, word vervolgens hoofsaaklik aan die hand van Mouton en 
Marais (1989:44) uiteengesit. 
Die beskrywende studie is 'n: 
• in-diepte beskrywing van 'n spesifieke interaksie; 
• beskrywing van die frekwensie waarmee 'n bepaalde veranderlike in 'n 
steekproef voorkom; 
• beskrywing van 'n domeinverskynsel in 'n hoogs gestruktureerde vorm 
van statistiese opsomming wat gekenmerk word deur die sistematiese 
klassifikasie van veranderlikes deur frekwensietabelle, gemiddeldes, 
meerrigtingtabelle en so meer; 
• beskrywing van verbande tussen veranderlikes waar die navorser nie 
met 'n lys van frekwensies of gemiddeldes (eenveranderlike 
statistiek) volstaan nie. Hierdie verbande word bepaal deur 
korrelasies, maatstawwe van assosiasie en faktoranalise 
(meerveranderlike statistiek). Die beskrywende studie is verder: 
• gerig op die gedragspatroon van 'n spesifieke populasie (Hsia 
1988:111) en is 
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• gefokus op die meting van een of meer afhanklike veranderlikes (Hsia 
1988: 111). 
Opnamenavorsing is dikwels beide besk.rywend en verklarend van aard (Hsia 
1988:111) soos oak in die geval van hierdie studie. 
4.2.1.3 Verklarende studie 
Die kenmerke van die verklarende studie wat op hierdie studie van 
toepassing is, word vervolgens gestel: 
Die verklarende studie: 
• soek na oorsaaklike verbande tussen 
korrelasionele verband tussen 
veranderlikes te bepaal; 
veranderlikes en probeer om 'n 
afhanklike en onafhanklike 
• verteenwoordig 'n stel tegnieke waardeur oorsaaklike afleidings van 
nie-eksperimentele data gemaak kan word. 
• benadruk die verband tussen onafhank 1 i ke en afhank 1 i ke verander 1 i kes; 
• hou verband met evaluerende studies wat beoordeling van die effek-
tiwiteit van 'n bepaalde praktyk behels (Hsia 1988:111; Mouton & 
Marais 1989: 45-46). 
4.2.2 Opnamenavorsing 
Die term opname beteken volgens Reinard (1994:168) die proses om 'n 
verskynsel in sy geheel te bestudeer. In kwantitatiewe navorsing is 'n 
opname volgens ham 'n empiriese studie wat vraelyste of onderhoude 
gebruik om beskrywende eienskappe van verskynsels te identifiseer. 
Opnamenavorsing is waarskynlik die waarnemingsmetode wat die meeste in 
die sosiale wetenskappe gebruik word (Babbie 1983:209) asook in studies 
oar alle vertakkinge van die kommunikasiekunde (Reinard 1994:168). 
Opnamenavorsing in die vorm van 'n selfgeadministreerde vraelys is in 
hierdie ondersoek gebruik. Die keuse van hierdie metode is gebaseer op 
die evaluering van opnamenavorsing en opnamedata in die literatuur soos 
vervolgens uiteengesit. 
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4.2.2.1 Kenmerke en beperkinge van opnamenavorsing 
Kenmerke van opnamenavorsing is soos volg: 
• Opnamenavorsing is die toepaslike ondersoekmetode om afleidings te 
maak oar 'n groot groep mense uit data wat van 'n relatief klein 
aantal individue uit daardie groep verkry is (Marshall & Rossman 
1989:84). 
• Opnamenavorsing kan gebruik word om probleme in werklikheidsituasies 
te ondersoek (Wimmer & Dominick 1994: 108). In hierdie studie word 
die klient se ervaring van die interpersoonlike kommunikasie met die 
inligtingsassistent, die omstandigheidsdimensie waarbinne die 
kommunikasie plaasvind en sy evaluering van die inligting wat ontvang 
word, geevalueer teen die realistiese agtergrond van werklik-
heidsgebeure sander die kunsmatige manipulering of kontrole eie aan 
laboratoriumomstandighede. 
• Die koste verbonde aan opnamenavorsing is redelik indien die 
hoeveelheid data wat ingesamel word in ag geneem word (Wimmer & 
Dominick 1994:108). 
• Met opnamenavorsing kan 'n groot aantal veranderlikes (byvoorbeeld, 
demografiese inligting, houdings, motiewe, intensies) ondersoek word 
en 'n groat databasis saamgestel word (Hsia 1988:112). 
• Opnamenavorsing stel die navorser in staat om van "meerveranderlike" 
statistiek gebruik te maak in vertolking van die data waar baie 
afhanklike veranderlikes betrokke is (Wimmer & Dominick 1994:109). 
, 
• Opnamenavorsing kan gewoonlik aangevul word met data wat reeds 
bestaan (Wimmer & Dominick 1994:109). Vir die doel van hierdie 
studie bestaan daar reeds 'n ryk ondersteunende databasis van 
navorsing oor interpersoonlike kommunikasie en in 'n mindere mate oar 
die faktore wat die funksionering van 'n algemene inligtingsdiens 
bei"nvloed. 
• Die spoed waarmee opnamenavorsing beplan, gei"mplementeer en 
afgehandel kan word, is volgens Hsia (1988:112) 'n groat voordeel. 
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• Opnamenavorsing is sistematies omdat dit op/n spesifieke, logiese en 
formele prosedure gebaseer is. 
• Opnamenavorsing is onbevooroordeeld omdat eenhede van die populasie 
geselekteer word sender persoonlike voorkeure of vooroordele van die 
ondersoeker. 
• Opnamenavorsing word ondersteun deur die relevante teoretiese 
beginsels van byvoorbeeld menslike gedrag en deur die wiskundige 
waarskynlikheidswette. 
• Opnamenavorsing is kwantitatief omdat dit numeriese waardes toeken 
aan nienumeriese eienskappe van menslike gedrag waardeur algemeen 
geldende interpretasies van hierdie eienskappe vergemaklik word 
(Backstrom & Hursh-Cesar 1981). 
• Opnamenavorsing is kontemporer en fokus op die huidige eerder as op 
histories feitelike bevindinge. 
• Opnamenavorsing kan herhaal word en ender sekere voorwaardes na 
verwagting soortgelyke resultate oplewer. 
Beperkinge van opnamenavorsing van belang vir hierdie studie is die 
volgende: 
• Onafhanklike veranderlikes kan nie soos in laboratoriumeksperimente 
gemanipuleer word nie. Hierdie beperking is volgens Wimmer en 
Dominick (1994:109) die belangrikste nadeel van opnamenavorsing omdat 
die navorser sender kontrole oor onafhanklike veranderlike variasie 
nie seker kan wees of die verbande tussen onafhanklike veranderlikes 
en afhanklike veranderlikes oorsaaklik of nie-oorsaaklik is nie. 
Hiervolgens kan opnamenavorsing byvoorbeeld bepaal dat daar 'n 
verband tussen A en B bestaan maar di t is onmoont 1 i k om van die 
opnamenavorsingsresultate alleenlik vas te stel of A die oorsaak van 
B is. Oorsaaklikheid is moeilik bepaalbaar omdat allerlei tus-
senkomende en bykomstige veranderlikes betrokke is. Tydreeksstudies 
kan soms hierdie probleem help regstel maar nie altyd nie: 
• Ontoepaslike bewoording en rangskikking van vrae in die vraelys kan 
die resultate bei"nvloed. Om hierdie probleem te voorkom meet vrae op 
so 'n wyse bewoord en gerangskik word dat die verlangde inligting op 
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ondubbelsinnige wyse verkry kan word. 
• Gestandaardiseerde vraelysitems verteenwoordig volgens Babbie 
(1983:238) dikwels die mins gemeenskaplike noemer in bepaling van 
mense se houdings, orientasies, omstandighede en ervaringe. Deur 
vrae te ontwerp wat ten minste in 'n mate van toepassing is op alle 
respondente kan vrae weggelaat word wat die mees toepaslike is op 
baie respondente. 
• Opnamenavorsing kan volgens Babbie (1983:238) selde die konteks van 
'n werklikheidsituasie reflekteer. 
• Opnamenavorsing is onbuigsaam in die sin dat vereis word dat 'n 
aanvanklike navorsingsontwerp vir die duur van die opname onveranderd 
moet bly. Hiervolgens kan belangrike nuwe veranderlikes wat ender 
die navorser se aandag kom nie later in berekening gebring word nie 
(Babbie 1983:238). 
4.2.2.2 Kenmerke en beperkinge van opnamedata 
Die belangrikste kenmerke van opnamedata is volgens Backstrom en Hursh-
Cesar 1981) die volgende: 
• oorspronklik: Die data wat uit 'n opname verkry word, bestaan nie 
alreeds in enige vorm voordat die opname uitgevoer word nie. 
• selektief: 
populasie. 
Opnamedata word verkry van 'n steekproef van die 
• bemiddelend: Opnamedata word deur bemiddelaars tussen die navorser 
en die respondente ingesamel. 
• self-rapporterend: Die inhoud van opnamedata is essensieel die 




Opnamedata word deur eenvormige prosedures 
• aktueel: Opnamedata word vinnig ingesamel. 
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Die beperkinge van opnamedata kan soos volg opgesom word (Schnetler 
1989: 1): 
• koste: Indien persoonlike onderhoude gevoer word, veral in 'n landwye 
opname, kan die koste besonder hoog wees. Hierdie beperking is nie 
op die onderhawige studie van toepassing nie omdat geen onderhoude 
gevoer word nie. 
• i nstri ns i eke aard: 'n Opname is in wese 'n mens 1 i ke kom-
muni kas i eproses. 'n Belangrike probleem kan voorkom wanneer 'n 
onderhoudvoerder inmeng in die intensies van die navorser en die van 
die respondent. In hi erdi e studi e is genoemde beperki ng ni e ter 
sprake nie aangesien die enigste bemiddelaar in die proses slegs aan 
respondente vra of hulle gewillig is om die betrokke vraelys te 
voltooi of nie en die vraelys aan die gewillige respondente oorhandig 
word. 
• indringerig: 'n Onderhoud as deel van 'n opname word dikwels beskou 
as 'n aktiwiteit wat onredelike inbreuk maak op die respondent se tyd 
en word daarom as "indringerig" gesien. In hierdie studie is 
genoemde beperking nie ter sprake nie aangesien die respondent gevra 
word of 'n vrae 1 ys vi r vo ltooi i ng aan ham oorhandi g kan word. 
Respondente ervaar oak 'n opname as "indringerig" indien hulle 
daarvan bewus is dat hulle self die objek van die navorsing is. 
Hulle kan om hierdie rede weier om te respondeer. In die geval van 
hierdie studie word die doel, naamlik evaluering van die algemene 
inligtingsdiens, vooraf aan respondente uitgespel en die keuse van 
deelname word aan hulle oorgelaat. 
• oppervlakkigheid: Die beperking van oppervlakkige data wat deur 
middel van onderhoude ingewin word, is nie in hierdie studie ter 
sprake nie omdat die respondente nie in 'n gestruktureerde situasie 
vir ondervraging geplaas word nie. Die onderwerp van die opname wat 
in onderhoude soms tot irrelevante, oningeligte response kan lei is 
nie in hierdie studie 'n probleemarea nie. Die respondent moet 
respondeer op vrae oar 'n bekende werklikheidsituasie waarvan hy self 
onlangs deel was en waarvoor hy gemotiveerd is om in eie belang 'n 
inset ter verbetering van 'n bepaalde diens te lewer.· 
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• onbeskikbaarheid of onwilligheid: Hierdie en ander soorte nie 
response is in sommi ge geva 11 e beperkende f aktore in behoud van 
verteenwoordigendheid van die steekproef in opnamenavorsing. In 
hierdie studie word genoemde beperkinge oorbrug deur van n 
beskikbaarheidsteekproef van gewillige respondente gebruik te maak. 
4.2.2.3 Die vraelys 
Vraelyste word deur Reinard (1994:169) gedefinieer as opnamevorms waarin 
individue op geskrewe items respondeer. Die mees a lgemeen gebrui kte 
meetinstrument in kommunikasie opnamenavorsing is die vraelys (Stacks & 
Hocking 1992:196). 
In die ontwerp en administrering van die vraelys wat in hierdie studie 
as meetinstrument gebruik word, word die kenmerke en beperkinge van die 
selfgeadministreerde vraelys soos hierna uiteengesit, deeglik in 
oorweging geneem. 
Kenmerke van die behoorlik gekonstrueerde en selfgeadministreerde vraelys 
as geldige en betroubare opnamenavorsingsmeetinstrument kan soos volg 
opgesom word: 
• Die vraelys leen horn tot die insameling van data oor uiteenlopende 
onderwerpe waaroor nie op 'n ander manier inligting bekom kan word 
nie. 
• Die vraelys is nuttig indien die navorser nie in staat is om 
respondente persoonlik te besoek nie of indien persoonlike kontak nie 
noodsaaklik vir die ondersoek is nie. 
• Die vraelys is relatief ekonomies wat die konstruksie en 
administrasie daarvan betref. 
• Beinvloeding van die respondent deur die navorser word uitgesluit. 
Beperkinge van die vraelys is: 
• Voltooiing van lang vraelyste neem baie tyd in beslag en kan lei tot 
'n klein gerealiseerde steekproef. 
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• Volgens Wimmer en Dominick (1994:124) stem die meeste navorsers saam 
dat die grootste nadeel verbonde aan vraelyste die tipiese lae 
responskoers is, naam l i k tussen 20% en 40%. 'n Lae responskoers 
plaas 'n vraagteken agter die betroubaarheid van bevindings. n 
Responskoers van 60% is 'n redelike persentasie terwyl minder as 40% 
vatbaar is vir vooroordele as gevolg van die geenresponsfaktor (Line 
1982: 71). 
• Vraelyste wat teruggepos moet word, is die stadigste vorm van data-
insameling. Vraelyste begin na ongeveer 'n week een na die ander 
arriveer vir weke daarna. (Wimmer & Dominick 1994:124). 
• Omdat die navorser nie seker kan wees wie die vraelys voltooi het nie 
word dit as 'n beperking beskou. 
• Wimmer en Dominick (1994:124) beskou dit verder as 'n beperking dat 
response dikwels ontvang word alleenlik van persone wat in die opname 
geinteresseerd is, wat sydigheid in die resultate veroorsaak. 
• Vrae wat verkeerd verstaan kan word kan 'n beperking op die 
betroubaarheid van die response te weeg bring. 
4.2.2.4 Populasie 
n Belangrike aspek van opnamenavorsing deur middel van die 
selfgeadministreerde vraelys is die keuse van die populasie vir die 
studie. Die populasie is die bran van die data wat bestudeer word en 
volgens Leedy (1989:150) is die populasieparameters en prosedures van 
steekproeftrekking kritiese faktore in die sukses van 'n studie. Enkele 
begrippe van belang by die keuse van die populasie word vervolgens 
gedefinieer. 
• Universum 
Babbie (1990:72) definieer die universum soos volg: 
A universe is the theoretical and hypothetical ag-
gregation of all elements as defined for a given 
survey ... A survey universe is wholly unspecified as 
to time and place, however, and is essentially a 
useless term. 
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In hierdie studie verteenwoordig die universum alle Unisa studente en 
personeel, magister- en doktorale studente en akademici van ander 
tersiere opvoedkundige instansies asook alle persone wat vir 
gemeenskapsdienslidmaatskap kwalifiseer - huidiglik en in die verlede. 
• Populasie 
Volgens Babbie (1990:72) is die populasie die teoreties gespesifiseerde 
versameling van opname elemente. Alhoewel die populasie in of bree, of 
spesifieke terme gedefinieer mag word, is dit belangrik dat die navorser 
sy populasie in terme van sekere eienskappe meet definieer (Reinard 
1994:213). 
Die populasie in hierdie ondersoek bestaan uit alle kliente wat volgens 
die beleid en regulasies van die Unisa Biblioteek op die opnamedae 
geregtig was op gebruikmaking van die algemene inligtingsdiens op vlak 
4 in die Biblioteek. Hierdie kliente sluit in alle geregistreerde Unisa 
studente, Unisa akademiese-, vakkundige en administratiewe personeel, 
geregistreerde spesiale lidmaatskap- en gemeenskapsdienslede asook 
dagbesoekers met toestemming om die Biblioteek op die opnamedae te 
gebruik. 
• Populasie element 
Die populasie element is daardie eenheid waaroor inligting ingesamel word 
en wat die basis vir ontleding vorm. In opnamenavorsing is elemente 
gewoonlik persone of sekere tipes persone (Babbie 1990:72). Enige klient 
wat volgens biblioteekbeleid en -regulasies toegang het tot die algemene 
inligtingsdiens in die Unisa Biblioteek is vir die doeleindes van hierdie 
studie 'n populasie element. 
• Opnamepopulasie 
Babbie (1990:72) definieer die opnamepopulasie as: 
... that aggregation of elements from which the 
sample is actually selected. 
In hierdie studie bestaan die opnamepopulasie uit al le kliente wat op die 
opnamedae, naamlik 14 Mei 1992, 20 Mei 1992, 25 Mei 1992 en 9 Junie 1992 
die algemene inligtingsdienspunt op vlak 4 in die Biblioteek besoek het. 
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• Steekproef 
Navorsers bestudeer populasies selde in hulle geheel hoofsaaklik as 
gevolg van tyds- en koste-oorwegings. Steekproeftrekking maak dikwels 
'n projek moontlik wat daarsonder onmoontlik sou wees (Babbie 1990:65). 
Steekproef word deur Du Plooy (1991:160) gedefinieer as: 
'n Geselekteerde subgroep of deel van die populasie 
Volgens Babbie (1990:70) moet die opnamesteekproef die populasie waaruit 
dit getrek word verteenwoordig indien dit bruikbare skattings oor die 
eienskappe van die betrokke populasie moet oplewer. Volgens horn is dit 
egter nie nodig dat die steekproef in alle opsigte verteenwoordigend van 
die populasie moet wees nie maar wel van die eienskappe wat relevant is 
tot die wesentlike belang van die studie. 
Met inagneming van die spesifieke aard van die data wat benodig is vir 
die uitvoering van hierdie studie was dit essensieel dat die elemente van 
die opnamesteekproef oor twee eienskappe moes beskik, naamlik: 
Hulle moes sopas 'n besoek aan die algemene inligtingsdienspunt 
gebring het; en 
Hulle moes bereid wees om 'n vraelys oor die betrokke besoek te 
voltooi. 
In die lig van bogenoemde vereistes word in hierdie studie van 'n 
beskikbaarheidsteekproef, wat 'n soort niewaarskynlikheidsteekproef is, 
gebruik gemaak. 
In teenste 11 ing met 'n waarskynlikheidsteekproef waar die navorser vooraf 
kan spesifiseer dat elke segment van die populasie in die steekproef 
verteenwoordig sal wees, is daar in die geval van die 
niewaarskynlikheidsteekproef geen manier waarop voorspel, beraam of 
gewaarborg kan word dat elke element in die populasie in die steekproef 
verteenwoordig sal wees nie (Babbie 1990:152-153). Niewaarskynlikheids-
metodes word gewoonlik gebruik in situasies wa:arin die 
waarskynlikheidsmetode te duur sou wees en/of wanneer presiese 
verteenwoordigendheid nie nodig is nie (Babbie 1990:97). 
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Die beskikbaarheidsteekproef word deur Leedy (1989:52) socs volg 
gedefinieer: 
Convenience sampling makes no pretence of being 
representative of a population. It takes the units 
as they arrive on the scene or as they are presented 
to the researcher by mere happenstance. 
In hierdie studie bestaan die beskikbaarheidsteekproef uit 268 kliente 
wat die algemene inligtingsdienspunt op die vier opnamedae besoek het en 
bereid was om die vraelysmeetinstrument oar die besoek te voltooi. Die 
gerealiseerde steekproef bestaan uit 185 van genoemde kliente (69%) wat 
die vraelys voltooi en teruggestuur het. 
4.2.3 Koverte waarnemingsmetode 
4.2.3.1 Inleiding 
Voor 1960 is op grand van voorafgaande studies geglo dat die resultaat 
van die naslaaninteraksie hoogs bevredigend vir kliente is (Lynch 
1983:406). 
Die koverte waarnemingsmetode het in die sestigerjare ontstaan na 
verskyning van die werk van Webb et al (1966) waarin navorsers 
aangemoedig word om data-insameling deur middel van waarneming te doen 
(Hernon & McClure 1987b:14). Die bevindings van twee onafhanklike 
koverte studies deur Crowley en Childers in 1971, naamlik dat die 
sukseskoers vir beantwoording van feitelike vrae gemiddeld ongeveer 50% 
is, het tot gevolg gehad dat die resultaat van die naslaaninteraksie 
hierna ernstig bevraagteken is. Koverte studies met soortgelyke 
bevindings is vervolgens deur verskeie navorsers onderneem waaronder die 
in Figuur 4.1 socs deur Hernon en McClure (1987b:12-13) gelys. In 'n 
opsomming van genoemde studies se Rothstein (1964:457): 
In all types of libraries and in all aspects of 
reference service, investigation has seldom gone 
beyond the first stage of "measurement" description 
in quantitative terms - to the ultimate goal of full-
fledged "evaluation" - rating or assessment of 
effectiveness and worth. 
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Figuur 4.1: Studies oor algemene naslaandiens 
1987b: 12-13) 
(Hernon & McClure 
Figure 1-1 A Selected List of Representative Studies That 1-favc Investigated 
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Tested the ability of reference staff to 
answer a prescribed set of questions. 
Staff members were aware of the test. 
A eo<t analysis of the reference service at 
one library for :ill questions taking 
over 5 minutes. 
An activity :inalysi< of the tasks per· 
formed by public service staff 
Used a standard itl\'entory to measure 
burnout 
Use of a computer-scann:ible form to 
record the types of reference ques-
tions asked. 
Provides a modd for predicting the :iv-
erage number of people waiting in 
line, the average time spent waiting 
for service, and the percentage of idle 
time for any service point. 
Uses conjoint anal)·sis to determine s!u· 
dent preferences for reference service. 
Studied the proportion of the total time 
that reference desk staff spent with li-
brary users and their questions. 
Uses a branching diagram to represent 
the availability of the service. Also ex-
plains the "nuisance factor" method 
for determining availability of serv· 
ice. 
Reports results of a study of kinesic 
an.1lysis for public service staff. 
Presents results of a study of taped refer-
ence interviews in public libraries 
Identified the amount of time staff spent 
in answering questions and cakul:ited 
costs-time spent in compari•on to 
the average salaries of reference staff. 
Tested the ability of staff to verify in-
complete and inaccurate biblio-
graphic citations. 
Based on an evaluation, b)· a rekrence 
•t:iff. of the duti~• they rrrformc-d 
over a three-month period. Staff were 
interviewed and their duties ana· 
lyzed. 
Samples of reference librarians working 
time were taken, using a random 
alarm device and a checklist. Unit 
cosu of reference questions were then 
calculated. 
Analy•is derived from case study·meth-
odology 
'for<'~. •nplcs of additional studies sec L:incaster ( 1977). 
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4.2.3.2 Definisie van die koverte waarnemingsmetode 
McClure en Hernon (1983:11) omskryf die koverte waarnemingsmetode soos 
volg: 
Unobtrusive testing of reference service is the 
process of asking reference questions (for which 
answers have been determined) of library staff 
members who are not aware that they are being 
evaluated. Individuals who ask the questions, 
usually thought of as "proxies", and "replacements," 
for actual patrons typically have been trained 
beforehand regarding the asking of these questions. 
Die voorafopgestelde vrae is feitelik en bibliografies van aard. 
Feitelike vrae behels byvoorbeeld die naam van 'n individu of spesifieke 
statistiese of beskrywende inligting. Bibliografiese vrae is byvoorbeeld 
'n versoek vir 'n bibliografiese verwysing, die beskikbaarheid van 'n 
publikasie in die biblioteek of deur interbiblioteeklening of 'n versoek 
vir 'n klassifikasienommer. Response word of as "korrek", of as 
"verkeerd" geklassifiseer (Hernon & McClure 1987b:39). 
Koverte waarneming kan verskillende vorme aanneem maar kom basies daarop 
neer dat die subjek mislei word onder meer oor die werklike doel van die 
navorsing of die werklike identiteit van die navorser. Studies waar van 
deelnemende waarneming en onderhoudvoering gebruik gemaak word gebruik 
veral die koverte waarnemingsmetode (Mouton & Marais 1989:92). 
4.2.3.3 Kriteria vir evaluering van inligtingsdienste 
Volgens Hernon en McClure (1987b:1) kan inligtingsdienste deur middel van 
die koverte waarnemingsmetode volgens die onderstaande kriteria 
geevalueer word: 
• effektiwiteit of die mate waarin die inligtingsdiens die 
doelstellings en doelwitte van die biblioteek bereik. Hierdie 
kriterium kan ook meet in watter mate die inligtingsdiens die eise 
bevredig wat deur kliente daaraan gestel word. 
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• koste-effektiwiteit of die operasionee l doe lmatige berei king van 
doelwitte in terme van koste uitgedruk. 
• koste-voordeel of die bepaling of die uitgawe om die inligtingsdiens 
te lewer geregverdig word deur die voordele daardeur verkry. 
4.2.3.4 Soorte koverte waarnemingstudies 
Hernon en McClure (1987a:128-129) onderskei twee soorte koverte studies 
waarmee inligtingsdienste op realistiese wyse geevalueer kan word, 
naamlik toetsing en waarneming. 
Toetsing sluit in: 
• Toetsing van personeel wat seker die bekendste toepassing is en reeds 
in 'n aantal koverte studies gebruik is. Variasies van die 
benadering kan ontwerp word, afhangend van die spesifieke vaardighede 
van personeel wat beoordeel wil word, byvoorbeeld die gebruik van 
interpersoonlike onderhandelingstegnieke. 
• Toetsing van kliente waardeur prosedures wat deur personeel gebruik 
word om hulle kennis van kliente te beoordeel, geformaliseer word, 
byvoorbeeld of kliente van spesifieke dienste bewus is en dit 
gebruik. Twee of drie voorafuitgewerkte vrae word hiervolgens in 'n 
naslaaninteraksie verweef. 
Waarneming sluit in: 
• Waarneming van personeel waardeur die kwaliteit van 
personeelprestasie op gestruktureerde en koverte wyse bestudeer word. 
Videokameras kan gebruik word of 'n verteenwoordiger van die 
navorser kan in die diensarea sit en die aktiwiteite van die 
personeel sorgvuldig waarneem en neerskryf. 
• Waarneming van kliente wat gestruktureerde koverte waarneming van 
klientaktiwiteite behels socs byvoorbeeld gebruik van die rekenaar of 
optrede tydens die naslaaninteraksie. 
4.2.3.5 Bevindings van koverte waarnemingstudies 
Nagenoeg 20 studies wat oar twee dekades uitgevoer is het die vermoens 
van inligtingspersoneel om feitelike en bibliografiese vrae korrek te 
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beantwoord, getoets. Oorsigtelik beskou, bevind genoemde studies dat 
inligtingspersoneel: 
• "half-korrekte" antwoorde op feitelike en bibliografiese vrae verskaf 
(50-62% korrekte antwoorde) 
• gemiddeld nie meer as vyf minute per navraag spandeer nie 
• probleme ondervind in die voer van 'n naslaanonderhoud, in 
onderhandeling van "tipiese" vrae en in implementering van 
doeltreffende soekstrategiee om die inligtingsbehoefte te bevredig 
• in gebreke bly om die klient te verwys na interne of eksterne bronne 
wanneer hulle nie self die antwoord ken of kan vind nie 
• oar beperkte interpersoonlike kommunikasievaardighede beskik en soms 
kortaf met kliente is (Hernon & McClure 1987b:3-4; McClure & Hernon 
1987:72). 
4.2.3.6 Kenmerke en beperkinge van die koverte waarnemingsmetode 
Kenmerke van die koverte waarnemingsmetode: 
• Effektiewe koverte navorsing is 'n goeie teenvoeter vir die algemene 
proefkonyneffek: as die subjek onbewus is daarvan dat hy bestudeer 
word kan hy nie op so 'n bestudering reageer nie (Mouton & Marais 
1989:93 Hernon & McClure 1987b:15). 
• Koverte navorsing kontroleer vir verwagtingseffekte. In die 
voorbeeld van eksperimenteerder-verwagtingseffekte skakel 'n 
dubbelblinde eksperimentele ontwerp een van die belangrikste oorsake 
van verwagtingseffekte uit (Mouton & Marais 1989:93). 
• Koverte waarneming voorsien 'n navorsingsmetode vir data-insameling 
vanuit die perspektief van die klient. Hierdeur word die subjektiewe 
evaluering eie aan selfrapporterings oar die kwaliteit van die 
inligtingsdiens vermy (Hernon & McClure 1987b:15). 
• Die koverte waarnemingsmetode is veral geskik vir vergelyking van 
verskillende biblioteke se prestasies. 
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Beperkinge van die koverte waarnemingsmetode: 
Whitlatch (1989:181) beskryf die beperkinge verbonde aan voorafopgeleide 
kliente in koverte studies in teenstelling met kliente in die 
werklikheidsituasie soos volg: Die voorafopgeleide kliente 
• is passiewe ontvangers van di ens en verskaf beperkte of geen leidrade 
aan die inligtingsassistent nie (Waar kliente in 'n 
werklikheidsituasie tydens die naslaaninteraksie dikwels 'n 
verskeidenheid kontekstuele leidrade verskaf om die 
inligtingsassistent by te staan in die soektog na die antwoord bly 
die opgeleide waarnemer apaties). 
• het min belang by die antwoorde 
• tree op sander 'n konteks waarin die antwoorde geplaas kan word 
(Kliente se vrae word normaalweg binne 'n sekere konteks gevra, 
gebaseer op 'n spesifieke kennisgaping wat gevul meet word). 
• tree op sander spesifieke tydsdruk (Kliente tree gewoonlik onder 'n 
verskeidenheid tydsdrukfaktore op). 
• verwag dat die inligtingsassistent die antwoorde moet verskaf 
(Kliente verwag gewoonlik van die inligtingsassistent om 'n bron vir 
antwoorde te verskaf, en nie die antwoorde self nie). Laasgenoemde 
stelling van Whitlatch (1989:181) is nie in alle gevalle waar nie 
aangesien kliente in die werklikheidsituasie ook soms verwag dat die 
antwoord self verskaf moet word. 
Wat die voorafopgestelde vrae betref se Whitlatch (1989:190) die vrae is 
• kwantifiseerbare versoeke vir spesifieke inligting (Normaalweg is die 
vrae algemene versoeke vir onderwerpinligting). Hierdie kritiek van 
Whitlatch hou nie deurgaans stand nie aangesien kliente dikwels 
spesifieke inligting versoek. 
• relevant tot 'n beperkte taak (Normaalweg is vrae relevant tot 'n 
bree stel van take). 
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• nie verteenwoordigend van alle soorte inligtingsnavrae nie (vgl. ook 
van House & Childers 1984:308). 
Volgens van House en Childers (1984:308) is beperkinge van die koverte 
waarnemingsmetode: 
• die gebruik van "buitestaanders" om die meting te administreer wat 
finansieel buite bereik van klein biblioteke kan wees 
• dat dit tydrowend en duur kan wees en nie maklik en gereeld onderneem 
kan word nie 
• dat dit oneties is om inligtingspersoneel sender hulle medewete te 
evalueer (vgl. ook Mouton & Marais 1989:93). 
• dat koverte waarneming inligting as 'n kommoditeit beskou - iets wat 
apart van mense of hulle kontekste bestaan.' Hiervolgens kan vrae en 
antwoorde ook onafhanklik van mekaar bestaan. Indien 
inligtingassistente vrae beantwoord sender om te weet in watter 
konteks die vraag gevra word, kan 'n tegni es korrekte antwoord 
verskaf word wat egter nie die klient se behoefte bevredig nie (Whit-
1 atch 1989: 181) . 
'n Verdere beperking volgens Hernon en McClure (1987b:20) is 
• dat die plaaslike en unieke situasies in 'n biblioteek wat 
inligtingspersoneel se vermoe om vrae te beantwoord negatief 
beinvloed nie in ag geneem word nie. 
4.2.3.7 Etiese besware teen die koverte waarnemingsmetode 
Koverte waarneming impliseer dat die subjek op een of ander wyse mislei 
word of dat sy reg tot privaatheid geskend word. Die dilemma waarvoor 
die navorser te staan kom is volgens Mouton en Marais (1989:93) hoe die 
morele belange van die subjekte opweeg teen die belange van die 
wetenskap. 
Etiese gedrag van die navorser word deur Bulmer (1982b:3) beskryf as die 
inagneming van die effek van die navorser se optrede op die subjekte van 
die navorsing en optrede wat nie die regte, integriteit en 
menswaardigheid van die subjekte aantas nie. 
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Bulmer (1982a: 252-258) se selektiewe lys van 118 publikasies oar die 
etiek van koverte waarneming in die sosiale wetenskappe gee 'n aanduiding 
van die omvang van die kritiek en die debat oar die omstrede onderwerp. 
Van die besware teen koverte navorsing, socs deur Bulmer (1982a:250-251) 
en Homan (1991:109-113) uit die literatuur opgesom en argumente teen die 
besware, word vervolgens bespreek: 
• Die regte van subjekte is belangriker as die regte van die wetenskap 
en behoort nie in die naam van "wetenskap" opgeoffer te word nie. 
Hiervolgens behoort die individu se reg op privaatheid nie geskend te 
word deur evaluering van sy optrede sander sy medewete nie. Childers 
(1973:65) veer in antwoord hierop aan dat biblioteekpersoneellede 
openbare persone is wat in 'n openbare kapasiteit optree en dat die 
resultate van koverte ondersoeke gebruik word om die prestasie van 
organisasies te meet en nie die van individue nie. 
• Anonimiteit en vertroulikheid is 
beskerming van navorsingsubjekte nie. 
nodige maar nie genoegsame 
Identifisering van subjekte 
kan nag moontlik wees en voorsorgmaatreels verhoed nie dat inligting 
oar subjekte nogtans gepubliseer kan word nie. Whittaker (1990:52) 
is van mening dat personeel meer geneig is om beswaar te maak teen 
koverte evaluering wat deur of namens die biblioteekbestuur uitgevoer 
word as teen evaluering as deel van 'n akademiese navorsingsprojek. 
Dit is daarom volgens horn belangrik dat geen individu geidentifiseer 
kan word in bestuursevaluering van 'n bepaalde biblioteeksisteem nie. 
In die onderhawige studie word sorg gedra dat wel aan die eise van 
anonimiteit en vertroulikheid voldoen sou word. Benewens die 
personeellede wat permanent by die algemene inligtingsdienspunt diens 
doen, word die res van die groat aantal personeellede wat op roosterbasis 
diens doen uit twee verskillende afdelings in die Biblioteek verkry. Dit 
sou 'n onbegonne taak vir die ondersoeker of enigiemand anders wees om 
die respondente se evaluerings aan spesifieke personeellede te koppel. 
• Koverte waarneming is in die reel skadelik nie alleen vir die 
subjekte van navorsing nie maar oak vir die navorsers wat dit toepas. 
Volgens hierdie beswaar verkeer koverte navorsers ender groat spanning 
terwyl die skyn in stand gehou meet word. Die risiko van ontmaskering 
en terminering van die navorsing veroorsaak voortdurende bekommernis en 
verdeelde aandag aan die kant van die navorser. 
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In hierdie studie vertolk die navorser nie die rol van koverte deelnemer 
nie en dit word daarom nie voorsien dat bogenoemde beswaar sal geld nie. 
Subjekte sou eerder bevoordeel as benadeel word deur die identifisering 
van prob 1 eemareas deur mi dde 1 van die ondersoek. Verbeteri ng van 
dienslewering deur regstellingsaksies soos opleidingsprogramme, is 
aanvaarde praktyk in die kultuur van die Unisa Biblioteek en word deur 
personeel eerder verwelkom as wat dit as kritiek ervaar word. 
Indien die meetinstrument wat as deel van hierdie ondersoek ontwikkel 
word in die toekoms deur middel van die koverte metode toegepas en in 
prestasiemeting van die algemene inligtingsdiens gebruik sou word, sou 
bevindings na die tyd met personeellede bespreek word. 
• Die behoefte aan koverte waarneming word in 'n groot mate oordryf. 
Openlike toegang kan meer dikwels onderhandel word as wat algemeen 
aangeneem word. 
Die praktiese probleem verbonde aan die bestudering van enige 
interpersoonlike kommunikasiesituasie is die feit dat die mens a-tipiese 
gedrag openbaar sodra hy van die bestudering bewus word (Mouton & Marais 
1989:86). Bestudering van die naslaaninteraksie soos dit in die werklik-
heid voorkom het daarom 'n waarnemingsmetode vereis wat genoemde 
subjekeffek sou uitskakel. Weech en Goldhor (1982) bevind dat biblioteke 
statisties beduidend beter vaar in 'n overte toets as in 'n koverte toets 
wat dui op die waarnemingseffekte van overte metodes. Whitlatch 
(1989:189) sluit hierby aan deur te se dat inligtingsassistente nie 
vooroordeel in die studie kan inbring nie omdat hulle onbewus is daarvan. 
Overte waarneming sou dus die doelstelling van hierdie studie verydel. 
• Navorsers self is nie die enigste beoordelaars van wat etiese gedrag 
behels nie. Dit is die moeite werd om gehoor te gee aan 
konstruktiewe kritiek en advies van andere. 
In hierdie studie word van die menings van kundiges op die gebied van die 
~avorsingmetodologie in die uitvoering van 'n voorstudie gebruik gemaak. 
106 
4.2.3.8 Keuse van die koverte waarnemingsmetode 
Die keuse van die koverte waarnemingsmetode vir die bestudering van die 
naslaaninteraksie tussen die inligtingsassistent en die klient in hierdie 
studie berus op die volgende: 
• Koverte waarneming voorsien 'n navorsingsmetode vir data-insameling 
vanuit die perspektief van die klient en vermy die subjektiwiteit 
waardeur selfrapporterings oar die kwaliteit van die inligtingsdiens 
soms gekenmerk word (Hernon & McClure 1987b:15). Die tendens is om 
die klient van biblioteekdienste soos 'n klient van 'n privaatonder-
neming te benader eerder as om horn te beskou as 'n passiewe ontvanger 
van wat die biblioteek bied en hoe die biblioteek dit aanbied. 
Verbetering van dienslewering met die klem op bevrediging van die 
klient se behoeftes vereis 'n inset van die klient self. Die koverte 
waarnemingsmetode bied die moontlikheid om 'n inligtingsdiens uit die 
klient se perspektief te ondersoek en te evalueer. 
• Die koste verbonde aan toepassing van die koverte waarnemingsmetode 
en verwerking van ingesamelde data sou met die gebruik van bestaande 
strukture vir prestasiemeting in die Unisa Biblioteek relatief laag 
wees. 
• Die beperkinge van die koverte waarnemingsmetode (vgl. 4.2.3.6) is as 
oorkombaar beskou en die onderstaande opmerkings ten opsigte van die 
uitbreiding van die metode is as uitdaging aanvaar: 
... unobtrusive studies would tell us much more about 
the quality of reference services if the assumptions 
and the methodology were modified substantially ... 
Test questions need to represent all facets of 
reference ... Unobtrusive observations should also be 
used more extensively to collect information on 
referrals and service orientation (the helpfulness, 
responsiveness, and interest of the librarian in the 
user's problem) (Whitlatch 1989:190). 
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4.3 DATA-INSAMELINGSTEGNIEK 
Die fokus van hierdie seksie is die ontwikkeling en ontwerp van die 
selfgeadministreerde vraelys (Bylae C) wat as meetinstrument gebruik word 
in die insameling van data oar die houdings van kliente teenoor die 
komponente van die algemene inligtingsdiens. Die uitvoering van 'n 
voortoets word bespreek en insigte daaruit verkry word van toepassing 
gemaak op die ontwerp van die vraelys en die toepassing van die koverte 
waarnemingsmetode. 
4.3.1 Voortoets van vraelys en koverte waarnemingsmetode 
Navorsers word byna sander uitsondering deur navorsingshandboeke 
aangeraai om een of ander vorm van toetsing van die navorsingsontwerp te 
doen voordat die werklike navorsingsondersoek onderneem word. Babbie 
(1990:220) onderskei twee soorte toetsings, naamlik voortoetse (pretests) 
en loodsstudies (pilot studies). 'n Voortoets behels volgens horn die 
vooraftoetsing van een of meer aspekte van die navorsingsontwerp soos 
byvoorbeeld die vraelys, samestelling van die steekproef en so meer. 
Hierteenoor is die loodsstudie 'n proefloop op klein skaal van die 
volledige studie - van die steekproef tot die verslagdoening - wat van 
die finale opname behoort te verskil alleenlik wat die omvang daarvan 
betref (Babbie 1990: 220; 225 - 226). 
Daar is teen die uitvoering van 'n loodsstudie besluit omdat nie voldoen 
kon word ni e aan sekere verei st es wat geste l word, soos 'n 
verteenwoordi gende steekproef van die tei kenpopu l asi e wat met ander 
woorde op presies dieselfde wyse as in die finale opname saamgestel moes 
word; gebruik van 'n opnamemeetinstrument identies aan die wat in die 
finale opname gebruik moes word; identiese administrering van die opname-
meetinstrument; en prosessering en vertolking van die opnamedata op 
presies dieselfde wyse as wat vir die finale opname beplan word (Babbie 
1990:226-227). 
Die keuse van die voortoets berus daarop dat insette van kundiges verkry 
moes word voordat 'n finale vraelys opgestel kon word en voordat 'n 
besluit ten opsigte van die toepassingsmetode geneem kon word. Ten einde 
bevredigende antwoorde op die navorsingsvrae soos in 4.3.1 .1 uiteengesit, 
asook vrae voortspruitend uit die literatuurstudie te kon vind, is die 
voortoets as die beste opsie beskou. 
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4.3.1.1 Deel van voortoets 
'n Voortoets is gedurende die tydperk 9 tot 22 April 1991 uitgevoer. Die 
doel van die voortoets was verkennend en beskrywend van aard om vas te 
stel: 
• Watter aspekte van inligtingverskaffing behoort vervat te word in 'n 
meetinstrument vir· die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n 
algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
(navorsingsvraag 2) 
• Watter aspekte van interpersoonlike kommunikasie behoort vervat te 
word in 'n meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid 
met 'n akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
(navorsingsvraag 4) 
• Is die koverte waarnemingsmetode 'n geskikte metode vir die 
toepassing van 'n vraelysmeetinstrument vir die bepaling van 
gebruikertevredenheid met die algemene inligtingsdiens van 'n 
akademiese biblioteek? (navorsingsvraag 7). 
4.3.1.2 Steekproef 
Sestien dosente verbonde aan die Departement Kommunikasiekunde is genader 
om aan die voortoets deel te neem. Die keuse van die betrokke 
respondente het berus op die volgende eienskappe waaroor hulle beskik: 
• kundigheid oar interpersoonlike kommunikasie; 
• kundigheid oar organisatoriese kommunikasie; 
• kundigheid oar navorsingsmetodes; 
• verteenwoordi gend van verski 11 ende gebrui kerkategori ee met spesi fi eke 
inligtingsbehoeftes, naamlik afgestudeerde dosente (4), voornemende 
meestergraad- en doktorale studente (5), een jaar vir die 
meestergraad of doktoraal geregistreer (2), en twee jaar en langer 
vir die meestergraad of doktoraal geregistreer (5); 
• ervaring in die gebruik van die betrokke algemene inligtingsdiens en 
insig in die vereistes vir effektiewe dienslewering; 
• bereidwilligheid om die inhoud van die vraelys krities te evalueer; 
en 
• op gerieflike wyse bymekaar geroep kon word . 
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4.3.1.3 Die vraelys 
Daar is gebruik gemaak van 'n selfgeadministreerde vraelys bestaande uit 
34 geslote en 13 oopvrae. 
Die doel van die geslote vrae was om respondente se houding te meet ten 
opsigte van die inligting wat ontvang is, die interpersoonlike 
komrnunikasie met die inligtingsassistent en die omgewing van die algemene 
inligtingsdienspunt. 
Die 13 oopvrae is ingesluit sodat respondente response op geslote vrae 
kon motiveer en sodoende moontlike oorsigte deur die navorser vir 
insluiting in die finale vraelys kon identifiseer. 
Die vraelys het verder voorsiening gemaak vir gegewens oor die spesifieke 
navraag wat aan die inligtingsassistent gerig is en die inligting wat in 
antwoord daarop ontvang is met die oog op latere evaluering van 
akkuraatheid van inligting deur die ondersoeker. 
4.3.1.4 Metode 
Die koverte waarnemingsmetode is gebruik in die toepassing van die 
vraelysmeetinstrument in die meting van respondente se houding teenoor 
die komponente van die algemene inligtingsdiens wat beteken dat die 
inligtingsassistente onbewus was van die feit dat hulle deel gevorm het 
van 'n navorsi ngsondersoek. Die 16 Kommuni kasi ekundedosente wat as 
respondente opgetree het is vooraf byeengeroep en die doel van die studie 
is deur die ondersoeker aan hulle verduidelik. 'n Kopie van die vraelys 
en instruksies is aan elke respondent verskaf. Respondente is versoek 
om die vraelys na die besoek aan die algemene inligtingsdienspunt te 
vol tooi en bi nne twee weke aan die ondersoeker terug te besorg. Die 
instruksies was soos volg: 
• Besoek persoonlik die algemene inligtingstoonbank op vlak 4 in die 
Biblioteek. 
• Stel aan 'n inligtingsassistent dat u dringend verwysings na 'n paar 
resente boeke oor 'n onderwerp van u keuse vir 'n spesifieke doel 
benodig. 
• Noem aan die inligtingsassistent hoeveel boeke u benodig (kies enige 
aantal tussen 2 en 10). 
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• Se vir watter doel u dit wil gebruik. 
• Se aan die inligtingsassistent dat u nie seker is hoe om die 
rekenaarkatalogus (terminaal) te gebruik nie. 
LET WEL: Die inligtingsassistent meet tydens u gesprek ender geen 
omstandighede agterkom dat u aan 'n opname deelneem nie. U 
meet dus verkieslik vir bronne wat u werklik benodig vra. 
Die redes waarom respondente nie van vooraf uitgewerkte vrae voorsien is 
nie, socs in toepassings van die koverte waarnemingsmetode die geval is, 
is SOOS volg: 
• Vooraf uitgewerkte vrae sou lei tot 'n naslaaninteraksie waartydens 
die respondent-as-klient 'n fiktiewe/kunsmatige inligtingsnavraag sou 
stel. Dit sou tot gevolg he dat die effektiwiteit van die diens nie 
ten opsigte van die kriterium werklike behoeftes geevalueer sou word 
nie. 
• Vooraf uitgewerkte vrae sou die natuurlike dialoog met die 
in 1 igti ngsassi stent benadee 1 het omdat die respondent die vooraf 
uitgewerkte vraag nie teen die agtergrond van 'n bepaalde werklike 
inligtingsbehoefte ken stel nie. 
• Vooraf ui tgewerkte vrae ken ni e by herha 1 i ng deur respondente aan 
dieselfde inligtingsdienspunt gestel word sender om agterdog by die 
inligtingsassistente te wek nie. In teenstelling met ander studies 
wat dieselfde vooraf uitgewerkte vrae gebruik het om die 
inligtingsdienste in verskillende biblioteke of takke van dieselfde 
biblioteek te evalueer (Hernon & McClure 1987b) word 'n bepaalde 
algemene inligtingsdiens in hierdie studie ondersoek. Om die 
algemene proefkonyneffek (vgl. 4.2.3.6) wat hierdeur veroorsaak sou 
word ui t te skake 1, is respondente versoek om 'n · werk 1 i ke 
inligtingsbehoefte aan die inligtingsassistent te stel. 
4.3.1.5 Bevindings 
Ontleding van die data wat deur middel van die vraelysmeetinstrument in 
die voortoets ingesamel is het aan die lig gebring dat gemiddeld 48% van 
die respondente tevrede was met die inligting wat ontvang is; gemiddeld 
41% tevrede was met verskillende aspekte van die fisiese omgewing van die 
a lgemene in 1 igtingsdienspunt; gemidde ld 50% tevrede was met faktore 
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rakende die rekenaar; en gemiddeld 67% respondente tevrede was met die 
inligtingsassistent se interpersoonlike kommunikasievaardighede. 
4.3.1.6 Aanpassing van vraelys op grond van die voortoetsbevindings 
Op grond van kommentaar en aanbevelings wat in die 13 oopvrae en 
andersins ontvang is, is die nodige aanpassings aan die vraelys gedoen. 
Vrae wat as oorbodig beskou is, is weggelaat, bewoording van sommige vrae 
is duidelikheidshalwe gewysig, enkele nuwe vrae is bygevoeg en sommige 
opsies is gewysig. 
Die ondersoeker se voorneme om die inligting wat ontvang is na voltooiing 
van die voortoets ten opsigte van akkuraatheid te kontroleer het 
skipbreuk gely aangesien die meerderheid respondente versuim het om, soos 
versoek, spesifieke gegewens oor die inligting wat ontvang is te verskaf. 
Die betrokke vrae is daarom in die finale vraelys weggelaat. 
4.3.1.7 Evaluering van die koverte waarnemingsmetode op grond van die 
voortoets 
In die voortoets is bevi nd dat die koverte waarnemi ngsmetode ni e 'n 
geskikte metode is vir die toepassing van 'n vraelysmeetinstrument vir 
meting van gebruikertevredenheid met die algemene inligtingsdiens nie. 
Die doe l ste 11 i ng om die respondent se houdi ng ten ops i gte van die 
naslaaninteraksie soos dit in die werklikheid plaasvind te bestudeer, is 
nie tydens die voortoets bereik nie. Opmerkings deur sommige respondente 
het daarop gedui dat hulle of oorkrities ingestel was teenoor die 
inligtingsassistent, die inligting en die omgewing waarin die interaksie 
plaasgevind het, of oorsimpatiek ingestel was teenoor die 
inligtingsassistent wat onwetend die onderwerp van bestudering was. Daar 
is dus nie daarin geslaag om waarnemingseffekte uit te skakel nie. 
Kritiek teen die tradisionele toepassing van die koverte 
waarnemingsmetode waarvolgens vooraf uitgewerkte vrae deur vooraf 
opgeleide kliente aan die inligtingsassistent gestel word dat die metode 
waarneming van 'n kunsmatige eerder as 'n werklike naslaaninteraksie 
behels, word deur resultate van die voortoets as geldige kritiek gesug-
gereer, naamlik: 
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• Die vooraf opgeleide kliente is passiewe ontvangers van diens en 
verskaf beperkte leidrade aan die inligtingsassistent en tree op 
sender spesifieke tydsdruk. 
• Die vooraf opgestelde vrae (alhoewel in hierdie geval deur die 
respondente self opgestel) is nie verteenwoordigend van alle soorte 
inligtingsnavrae nie. 
Die navorsingsmetode vir die werklike opname is op grond van bogenoemde 
bevindings van die voortoets aangepas. Daar is besluit dat dit 
noodsaaklik is dat beide die inligtingsassistent en respondent tydens die 
naslaaninteraksie onbewus bly daarvan dat hulle deel van 'n opname vorm. 
Die doelstelling om insig te verkry in die betrokke gebeure socs dit in 
die werklikheid plaasvind is na die ondersoeker se mening ewe geed bereik 
deur opnamenavorsing sender gebruikmaking van koverte waarneming. 
4.3.2 Ontwerp van die vraelys 
4.3.2.1 Deel van die vraelys 
Die doel van die vraelys is om die houding (en by implikasie die 
tevredenheid) van kliente te meet jeens die drie hoofkomponente van die 
Unisa Biblioteek se algemene inligtingsdiens, naamlik die 
inligtingsassistent, die inligting wat verkry word en die omgewing van 
die algemene inligtingsdienspunt. Uit die houdings wat geregistreer word 
kan die mate van gebruikertevredenheid met die algemene inligtingsdiens 
afgelei word. 
Die konsepte inl igtingsassistent, inl igting en omgewing kan as 
veranderlikes beskou word wat elkeen 'n versameling van verwante 
eienskappe verteenwoordig. Om houdings oor genoemde konsepte empiries 
meetbaar te ken maak moes die konsepte geoperasionaliseer word. 
Operasionalisering word deur Babbie (1990:121) gedefinieer as: 
... the process whereby researchers specify empi ri cal 
observations that can be taken as indicators of the 
attributes contained within a given concept. 
In die ontwerp van die vraelys is die doel in die lig van bogenoemde om 
indikatore van die eienskappe wat in die teorie as vereistes vir elk van 
die hoofkomponente van 'n doeltreffende algemene inligtingsdiens gestel 
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word in items vir toetsing op te neem. Hiervolgens is korrekte 
interpretasie van die klient se inligtingsnavraag byvoorbeeld 'n indika-
tor van die eienskap kommunikasievaardigheid van die inligtingsassistent. 
Die aandag word daarop gevestig dat die nieverbale tekens relevant tot 
interpersoonlike kommunikasie, soos onder punt 3.5.1.1 bespreek, nie in 
besonderheid in die vraelysitems oor die inligtingsassistent weerspieel 
word nie. Afgesien van die hoeveelheid tekens wat ter sprake is, is in 
oorweging geneem dat response in beantwoording van die vraelys 
hoofsaaklik gebaseer word op herroeping van die klient se globale 
persepsie van die inligtingsassistent en nie op fynere besonderhede nie. 
Verder moes uitlokvrae met betrekking tot nieverbale tekens vermy word, 
byvoorbeeld: Het die in7igtingsassistent oogkontak behou? 
4.3.2.2 Formaat van die vraelys 
• Inleiding 
Vraelyste begin gewoonlik met 'n kart inleiding om die opname bekend te 
stel, deelname te versoek, vertroulikheid te verseker en om aan te dui 
hoe die voltooide vraelys teruggestuur moet word. 'n 
Bekendstellingsbrief word aangeheg (Reinard 1994:173). In hierdie studie 
is gebruik gemaak van 'n dekbrief (Bylae D) onder handtekening van die 
Hoofdirekteur van die Departement Biblioteekdienste waarin bogenoemde 
aspekte gedek is. Die dekbrief is bo-aan die vraelys vasgeheg. 
• Vraagorde 
Die volgorde waarin vrae gevra word kan volgens Babbie (1990:140) die 
response op vrae asook die hele data-insamelingsaktiwiteit be1nvloed. 
Die vraagorde is in hierdie studie nie as 'n besonder belangrike saak 
beskou nie omdat nie voorsien is dat response op sekere vrae uitermate 
invloed sou uitoefen op latere vrae nie. Die beginsel dat die 
aanvanklike vrae nie as bedreigend ervaar meet word nie (Babbie 1990:141) 
is wel in gedagte gehou deur algemene vrae oor datum, tyd, doel van die 
besoek aan die algemene inligtingsdienspunt en belangrikheid van die 
inligting eerste te plaas, gevolg deur vrae oor demografiese eienskappe, 
gebruikerkategorie, besonderhede oor studenteregistrasie en departement 
waaraan verbonde (indien personeel) asook gereeldheid van besoek aan die 
Unisa Biblioteek. 
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Vrae oor die inligtingsassistent, die inligti~g wat ontvang is en die 
omgewing van die algemene inligtingsdienspunt is hierna in genoemde orde 
geplaas met die vrae oor die tevredenheid met die drie hoofkomponente van 
die algemene inligtingsdiens in die geheel gesien aan die einde. 
Die vraelys is afgesluit met 'n oopvraag oor enige verdere kommentaar oor 
die betrokke diens. 
• Groepering van items 
Vrae wat van di ese lfde soort responswyse afhank 1 i k is, word vo 1 gens 
Reinard (1994:173) bymekaar gegroepeer voorafgegaan deur instruksies vir 
voltooiing van die items. Hierdie metode is in die ontwerp van die 
vraelys gebruik aangesien dit voltooiing van die vraelys vir die 
respondent aansienlik sou vergemaklik. 
Items oor dieselfde onderwerp is bymekaar gegroepeer wat die 
inligtingsassistent (items 8.1-8.13) die inligting (items 9.1-9.12) en 
die omgewing (items 10.1-10.12) betref. 
• Lengte 
Die lengte van 'n vraelys is direk verwant aan die voltooiingskoers omdat 
die respondent 'n lang vraelys as uitputtend kan ervaar en voor 
voltooiing kan tou opgooi. 'n Selfgeadministreerde vraelys behoort 'n 
maksimum van 15 minute te neem om te voltooi (Wimmer & Dominick 
1994: 121). 
Die vraelys vir hierdie studie bestaan uit 20 vrae waarin 54 
veranderlikes getoets word. Dit ken na raming gemaklik binne 15 minute 
voltooi word. 
• Instruksies 
Vraelysinstruksies word ontwerp om die respondente se samewerking te 
verkry en om te verduidelik hoe die vrae beantwoord meet word. 
Instruksies meet duidelik wees en behoort aan respondente te verduidelik 
hoe die vraelys voltooi meet word (Reinard 1994:173). 
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Volgens Babbie (1990:140) is dit nuttig om in 'n selfgeadministreerde 
vraelys te begin met instruksies aan respondente dat antwoorde op vrae 
aangedui moet word deur 'n regmerk of kruis in die blokkie langs die 
toepaslike antwoord te maak. 
Indien 'n vraelys in inhoudsubseksies gerangskik is, is dit nuttig om 
elke seksie in te lei met 'n kort stelling oor die inhoud en doel van die 
bepaalde seksie. Kort inleidings soos hierdie help die respondent om die 
vraelys beter te verstaan en horn in die regte gemoedstemming vir 
beantwoording van die vrae te plaas (Babbie 1990:142). In hierdie studie 
is 'n voorbeeld van hoe die items voltooi moes word aan die begin van 
elke subseksie verskaf. Vetdruk is gebruik om die kernaspekte in die 
instruksies te beklemtoon en duidelikheid te verseker. 
• Reproduksie 
Die metode wat gebruik word om die vraelys te.reproduseer is belangrik 
vir die algehele sukses van die studie aangesien 'n netjies 
gereproduseerde meetinstrument 'n hoer responskoers sal aanmoedig en by 
implikasie beter data sal oplewer (Babbie 1990:144). In hierdie geval 
is die oorspronklike kopie van die vraelys op 'n rekenaar met Word 
Perfect 5. 7 gedoen en met 'n laserdrukker gedruk. Reprodusering van die 
beraamde benodigde aantal vraelyste is deur middel van fotokopiering 
gedoen. 
4.3.2.3 Formaat van die vrae 
In die konstruksie van die vrae vir die vraelysmeetinstrument is veral 
aandag gegee aan twee basiese beginsels, naamlik dat die vrae op 
duidelike en ondubbelsinnige wyse die verlangde inligting aan die 
respondent moes kommunikeer. en dat die vrae op so 'n wyse bewoord moes 
word dat dit akkurate oordraging van die respondent se antwoorde aan die 
navorser moontlik sou maak (Wimmer & Dominick 1994:109). 
• Spesifieke teenoor algemene vrae 
Spesifieke vrae fokus op individuele aktiwiteite terwyl algemene vrae 
globale evaluerings versoek (Reinard 1994:172). Seide soorte 
vraagformate is gebruik, naamlik spesifieke vrae oor die besonderhede van 
die besoek aan die algemene inligtingsdienspunt, demografiese en 
persoonlike eienskappe. Slegs vier algemene vrae (items 12, 13, 14 en 
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15) oar die algemene inligtingsdiens in die geheel gesien, is in die 
vraelys ingesluit. 
• Vrae teenoor stellings 
Alhoewel beide metodes van vrae en stellings meriete het kies navorsers 
gewoonlik een metode om die aantal verskillende instruksies wat deur 
respondente gevolg moet word tot die minimum te beperk (Reinard 
1994:173). Die metode om stellings te maak en die respondent te vra om 
aan te toon in watter mate hy daarmee saamstem, is deur Rensus Likert 
geformaliseer deur die skepping van die Likertskaal (Babbie 1990:127). 
Behalwe vir die vrae soos in die voorafgaande seksie aangetoon, is 
laasgenoemde metode in die grootste gedeelte van die vraelys gebruik, 
naamlik vir items oar die inligtingsassistent (8.1-8.9; 8.11-8.13), die 
inligting (items 9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.12) en die omgewing (items 10.1-
10.12). 
• Soorte vrae 
Vraelyste kan uit twee basiese soorte vrae bestaan, naamlik oopvrae en 
geslote vrae. 
Oopvrae vereis van die respondent om sy eie antwoorde te genereer en skep 
die moontlikheid vir in-diepte response asook vir antwoorde wat die 
navorser nie tydens die ontwerp van die vraelys voorsien het nie wat 
veral nuttig is in 'n loodstudie of voortoets. 'n Nadeel verbonde aan 
oopvrae is die hoeveelheid tyd wat spandeer moet word om die response te 
versamel en te vertolk (Wimmer & Dominick 1994:110; Babbie 1990:127). 
Slegs twee oopvrae is gebruik, naamlik item C oar die doel waarvoor die 
inligting benodig is en die laaste vraag, item 16 oar enige verdere 
kommentaar oar die algemene inligtingsdiens. 
Geslote vrae word deur Reinard (1994:171) beskryf as vrae waarop in 
vasgeste lde kategoriee van antwoorde gerespondeer word wat nuttig is 
wanneer die aantal moontlike antwoorde beperk is, die navorser seker is 
dat respondente oar informasie oar die onderwerp beskik en wanneer die 
terminologie deur die respondente verstaan word. Die vraelys in hierdie 
studie het hoofsaaklik uit geslote vrae bestaan aangesien daar aan 
genoemde kwalifikasies voldoen kon word asook omdat response op geslote 
vrae maklik vir rekenaarmatige verwerking gekodeer kon word. 
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Binne die raamwerk van oop- en geslote vrae kan spesifieke soorte vrae 
onderskei word. Die soorte vrae van belang in hierdie studie word 
vervolgens bespreek. 
Opvolgvrae word gedefinieer as vrae wat slegs aan sekere respondente 
gevra word, afhangend van die respons op 'n voorafgaande vraag. Die 
korrekte gebruik van opvolgvrae kan die respondent se beantwoording van 
die vraelys vergemaklik asook die kwaliteit van die data wat verkry word 
verhoog (Babbie 1990:136-137). Twee opvolgvrae is gebruik, naamlik items 
9.4 en 9.6 om vas te stel presies waarom die hoeveelheid en die 
akademiese vlak van die inligting wat ontvang is in die voorafgaande vrae 
as baie onbevredigend of onbevredigend beskryf is. 
Inventarisvrae is geslote vrae wat respondente versoek om al le opsies wat 
op hulle van toepassing is te merk (Reinard 1994:172; Du Plooy 1991:39). 
Inventarisvrae is nuttig wanneer respondente in hulle agtergrond verskil 
in items op die inventaris, kategoriee redelik bekend is en kategoriee 
nie onverenigbaar is nie (Reinard 1994:172). Twee inventarisvrae (items 
3 en 4) is gevra oar hui staa 1 en oor een of meer gebrui kerkategori e 
waaraan die respondent behoort. 
Meervoudige keusevrae is ges late vrae wat respondente versoek om 'n 
kategorie respons uit 'n reeks responsopsies te kies. Hierdie soort vrae 
is nuttig wanneer dit wenslik is om response in betekenisvolle 
onderliggende eenhede te groepeer asook indien eksklusiewe kategoriee 
gevind kan word (Reinard 1994:172). Daar is van sewe meervoudige 
keusevrae gebruik gemaak, naamlik in gevalle waar die betrokke 
veranderlikes moontlik op assosiasie kon dui met respondente se houding 
ten opsigte van die hoofkomponente van die algemene inligtingsdiens. Die 
veranderlikes ter sprake is datum van besoek (item A), tyd van besoek 
(item B), geslag (item 1), ouderdom (item 2), gereeldheid van besoek 
(item 7), taal waarin die gesprek met die inligtingsassistent plaasgevind 
het (item 8.10) en tydsduur vir beantwoording van inligtingsnavraag 
( i tern 11). 
4.3.2.4 Vlakke van meting 
Meting in opnamenavorsing beteken dat die navorser volgens sekere reels 
'n telwoord toeken aan objekte, gebeure of eienskappe. Die telwoord is 
'n simbool en kan byvoorbeeld 'n letter of 'n syfer wees en het geen 
implisiete kwantitatiewe betekenis nie. Vier vlakke van meting kan 
118 
onderskei word, naamlik nominale, ordinale, interval en ratio (Wimmer & 
Dominick 1994:48). 
• Nominale meting 
Nominale meting onderskei slegs die kategoriee waaruit 'n gegewe 
veranderlike bestaan (Babbie 1990:125) en telwoorde of ander simbole word 
gebruik om persone, objekte of eienskappe te benoem of te klassifiseer 
(Wimmer & Dominick 1994:49). Deur 'n "naam" aan data toe te ken word dit 
dus moontlik om dit te meet (Leedy 1989:23). 
Voorbeelde van nominale meting in die vraelys wat in hierdie studie as 
meetinstrument gebruik is, is item 1 waar die ondersoeker die syfer 1 aan 
manlik en die syfer 2 aan vroulik vir die geslag van die respondent 
toegeken het, die syfers 1 tot 7 aan die verskillende ouderdomsgroepe 
waarin die respondent geklassifiseer kan word asook in items 12 tot 15 
waar die syfer 1 aan Ja en die syfer 2 aan Nee toegeken is. 
• Ordinale meting 
Ordinale metingskale reflekteer 'n rangorde tussen die kategoriee waaruit 
'n veranderlike bestaan (Babbie 1990:125). Die ordinale skaal impliseer 
dat die veranderlike wat gemeet word in terme van 'n orde van meer of 
minder, groter of kleiner, beter of slegter en so meer gekwantifiseer 
word (Leedy 1989:24). Dit is belangrik dat in ordinale meting nie 
gespesifiseer word hoeveel die verskil tussen enige twee rangordes is 
nie, met ander woorde wat die grootte van die intervalle is nie (Reinard 
1994:232; Wimmer & Dominick 1994:51). 
In hierdie studie is hoofsaaklik van ordinale metingskale in die vraelys 
gebruik gemaak. Die stellings oor die veranderlikes ten opsigte van die 
inligtingsassistent (items 8.1 - 8.9; 8.11 - 8.13) is almal positief 
gestel waarop die respondent sy mate van eenstemmigheid op 'n skaal van 
stem glad nie saam nie (1), stem nie saam nie (2), neutraal (3), stem 
saam (4) en stem beslis saam (5) moes aantoon. Dit beteken byvoorbeeld 
dat die syfer 1 wat aan die opsie stem glad nie saam nie toegeken is 'n 
negatiewe waardeoordeel verteenwoordig het. 'n Opsie nie van toepassing 
nie (6) is bygevoeg op grond van aanbevelings deur respondente in die 
voortoets. 
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By die stellings oor die omgewing (items 10.1-10.12) is dieselfde skaal 
as vir die veranderlikes oor die inligtingsassistent gebruik, met die 
verskil dat sommige stellings (items 10.1; 10.2; 10.4; 10.7; 10.9 -
10.12) negatief gestel is en impliseer byvoorbeeld dat die syfer 1 wat 
aan die opsie stem glad nie saam nie toegeken is dus 'n positiewe waarde-
oordeel verteenwoordig het. Dit is gedoen om te verhoed dat respondente 
'n instemmingsresponspatroon ontwikkel om byvoorbeeld met alle stellings 
saam te stem (Mouton 1985:88). Daar is verseker dat genoemde verskille 
by ontleding van die data in ag geneem is. 
By die stellings in die vraelys oor die veranderlikes rakende die 
inligting (items 9.1 - 9.3; 9.5; 9.7 - 9.12) is gebruik gemaak van 'n 
ordinale metingskaal met die opsies baie onbevredigend (1), 
onbevredigend (2), neutraal (3), bevredigend (4), baie bevredigend (5) 
asook nie van toepassing nie (6) waar byvoorbeeld die syfer 1 wat aan 
baie onbevredigend toegeken is deurgaans 'n negati ewe waarde-oordee l 
verteenwoordig het. 
• Intervalmeting 
Intervalmetingskale identifiseer items volgens Reinard (1994:126) as 'n 
saak van graad aangesien die intervalle tussen die syfers dieselfde in 
grootte is. In hierdie geval het die syfers wat toegeken word dus meer 
betekenis as in die geval van ordinale metingskale. In die 
vraelysmeetinstrument in hierdie studie is van intervalmeting gebruik 
gemaak ten opsigte van die tydsduur om die inligtingsnavraag te 
beantwoord waar die intervalle 5 minute is. Daar is 'n betekenisvolle 
verskil in evaluering van die tydsduur van beantwoording as byvoorbeeld 
5 minute of minder (1), teenoor tussen 11 en 15 minute (3). 
• Ratiometing 
Ratiometingskale beskik oor dieselfde eienskappe as intervalmetingskale 
met die verskil van die addisionele eienskap van 'n absolute nulpunt. 
In hierdie vraelys is nie van 'n ratiometingskaal gebruik gemaak nie. 
4.4 DATA-INSAMELING 
Hierdie seksie behandel die praktiese besonderhede rakende die insameling 
van opnamedata oor die onderwerp van studie deur middel van die 
selfgeadministreerde vraelys. Daar word aandag gegee aan die 
120 
administrering van die vraelysmeetinstrument as~ok aan die prosedures wat 
gevolg is om die data uit die voltooide vraelyste vir ontleding en 
toetsing te verkry. 
4.4.1 Administrering van die vraelys 
Nadat die vraelysmeetinstrument ontwikkel en aangepas is op grand van 
insigte uit die voortoets verkry, was die volgende stap om die verlangde 
data van 'n toepaslike groep respondente te versamel. Die aard van die 
studie het bepaalde vereistes gestel ten opsigte van die steekproef en 
die toepassingsmetode (vgl. punt 4.2). Die wyse van administrering van 
die vraelys is hierdeur bepaal. 
Buitepersone, naamlik twee ervare navorsingsassistente van wie se dienste 
op gereelde basis deur die Biblioteek gebruik gemaak word, is vir 
verspreiding van die vraelyspakket aan respondente gebruik. 
Die doel en aard van die opname is vooraf met die twee 
navorsingsassistente bespreek. Hulle is versoek om alle kliente wat die 
betrokke dienspunt verlaat te vra of hulle bereid is om 'n vraelys oar 
die diens te voltooi. Die vraelys is versprei slegs aan kliente wat 
hulleself bereid verklaar het om aan die opname deel te neem. Die 
vraelyste is elke oggend van 'n opnamedag voordat die Biblioteek vir 
kliente geopen is aan die betrokke navorsingsassistent verskaf deur die 
biblioteekpersoneellid verantwoordelik vir navorsingsopnames in die 
Biblioteek. 
Ten einde koste te bespaar is opnamedae gekombineer met dae waarop oak 
ander opnames in die Biblioteek sou plaasvind. Die spesifieke datums van 
die opnamedae het nie spesiale betekenis nie behalwe dat dit in 'n 
redelik besige tyd van die jaar vir die meerderheid gebruikerkategoriee 
geval het. Die spesifieke dae van die week, naamlik Maandag, Dinsdag, 
Woensdag en Donderdag is gekies omdat die algemene inligtingsdienspunt 
normaalweg op genoemde dae meer inligtingsnavrae van 'n grater 
verskeidenheid klientgroepe hanteer as op Vrydag en Saterdag wanneer die 
Biblioteek onderskeidelik om 18:00 en 13:00 sluit. 
Die twee navorsingsassistente het die verspreidingspunt op 'n aflosbasis 
vanaf 07:45 tot 20:00 op die opnamedae beman. Die tyd van besoek was oak 
'n verander 1 i ke vi r meting wat beteken het dat a 11 e k 1 i ente wat die 
betrokke dienspunt besoek het terwyl die Biblioteek oop was in die 
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steekproef ingesluit moes word. Verspreiding van die vraelys op die vier 
opnamedae het soos volg verloop: 
Donderdag 14 Mei 1992 34 vraelyste versprei 
Woensdag 20 Mei 1992 53 
Maandag 25 Mei 1992 103 
Dinsdag 9 Junie 1992 78 
Totaal 268 
Die vraelyspakket wat aan die steekproefelemente versprei moes word, is 
saamgestel uit 'n vraelys met 'n dekbrief en 'n selfgeadresseerde, 
gefrankeerde koevert waarin die vraelys teruggestuur moes word aan die 
Buro vir Universiteitsnavorsing aan Unisa. Kleefetikette is op versoek 
deur die Departement Rekenaardienste gedruk en is op elke 
selfgeadresseerde koevert geplak om dit vir aandag van die ondersoeker 
te merk. 'n Reeling is met die Buro getref dat hulle die ondersoeker sou 
skakel sodra 'n aantal vraelyste terugontvang ~s waarna die ondersoeker 
dit persoonlik sou afhaal. Hierdie prosedure is gevolg om die 
vertroulikheid van die ondersoek te verseker en ook by die respondent in 
te skerp. Enkele voltooide vraelyste is persoonlik deur die respondent 
aan die ondersoeker terugbesorg. 
Van die 268 vraelyste wat versprei is, is 185 terugontvang wat 'n 
responskoers van 69% verteenwoordig. Die gerealiseerde steekproef is as 
voldoende vir die doel van hierdie ondersoek beskou asook in die lig 
daarvan dat dit 'n beskikbaarheidsteekproef was. 
4.4.2 Datareduksie en prosessering 
4.4.2.1 Analise van die vraelyste 
Die data wat in die vorm van voltooide vraelyste versamel is, moes op die 
een of ander wyse onttrek en byeengebring word met die oog op ontleding, 
toetsing en interpretasie. 'n Rekordnorrmer is aan elke vraelys toegeken 
sodra dit ontvang is waardeur 'n spesifieke item weer teruggevind kon 
word indien dit nodig sou wees. Die respons op elke item is deur die 
ondersoeker gekodeer deur die betrokke syfer in die koderingsblokkie 
daarnaas in te skryf. Nadat die kodering gekontroleer is, is die 
vraelyste aan 'n personeellid in die Departement Rekenaardienste besorg 
wat die data op 'n program wat vir die spesifieke doel geskep is vir 
rekenaarverwerking ingevoer het. 
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Die twee oopvrae (items C en 16) is per hand deur die ondersoeker ontleed 
en gekodeer waarna dit vir insluiting by die res van die data vir 
rekenaarverwerking deurgegee is. 
4.4.2.2 Analise en interpretasie van die data 
In opnamenavorsing word gebruik gemaak van statistiese metodes om die 
opnamedata te ontleed. Eenvoudige beskrywende statistiek kan gebruik 
word om gemiddeldes en die verspreiding van data aan te toon en/of 
addisionele statistiek kan gebruik word om assosiasies te meet en om 
betekenisvolle verhoudings aan te toon. Afgesien van die aard van die 
statistiese ontleding word resultate gei"nterpreteer om antwoorde te 
verskaf op die navorsingsvrae wat op beskrywing van die bestaande toedrag 
van sake en verwantskappe fokus (Reinard 1994:180). 
Mouton en Marais (1989:103) onderskei die terme analise en interpretasie 
deur te se dat analise gebruik word om die konstitutiewe veranderlikes 
of faktore wat re 1 evant is vi r die verstaan van 'n verskynse 1 of 
gebeurtenis te isoleer. Hierteenoor word die verbande tussen genoemde 
veranderlikes deur interpretasie gerekonstrueer om ,insig te kan verkry 
in die oorsake en aanleidende faktore tot verskynsels en gebeurtenisse. 
Op die vraag: Hoe word data deur ana7ise en interpretasie sinvo7 
gesistematiseer en georden? is daar volgens Mouton en Marais (1989:103) 
basies twee antwoorde, naamlik deur 'n deduktiewe en 'n induktiewe 
strategie. 
Hy beskryf die twee begrippe soos volg: 
In die deduktiewe strategie begin die navorser die 
projek met 'n dui de 1 i ke konseptue 1 e raamwerk - 'n 
model, tipologie of teorie. Hierdie raamwerk lei op· 
relatief rigiede wyse die konseptualisering, 
operasionelisering en data-insameling en vorm dan ook 
uiteindelik die verwysingsraamwerk vir die ontleding 
en interpretasie (Mouton & Marais 1989:103). 
Hy se verder dat die deduktiewe strategie tipies is van veral hipotese-
toetsende en ook verklarende studies. 
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In teenstelling met die deduktiewe strategie begin die navorser in die 
induktiewe strategie met geen eksplisiete konseptuele raamwerk nie maar 
met bloot algemene hipoteses of vermoedens wat die navorsing breedweg 
lei. Die navorser moet uiteindelik deur indringende studie van die data 
probeer om verbande, samehange of patrone daarin bloot te le. Die 
induktiewe strategie word veral gebruik in hipotese-genererende studies 
en studies wat meer verkennend van aard is Mouton en Marais (1989:103). 
Deduktiewe en induktiewe strategiee sluit mekaar nie noodwendig uit nie. 
In hierdie studie is beide deduktief en induktief te werk gegaan. 
Deduktief in 'n meer losse sin deur navorsingsvrae (in teenstelling met 
hipoteses) te stel om bestaande teoriee en insigte soos in die 
vakliteratuur weerspieel binne 'n bepaalde konseptuele raamwerk te toets 
en induktief deur sommige van die metodes wat gebruik is in die 
indringende ontleding van die data in 'n poging om assosiasies of patrone 
daarin aan te toon. 
Beskrywende statistiek is gebruik om frekwensies van demografiese en 
verwante veranderlikes asook gebruikertevredenheid en verwante 
veranderlikes weer te gee. Steekproefresultate is bespreek en moontlike 
aanleidende faktore is in sommige gevalle aangetoon. 
Die Somer's D-toets is gebruik om assosiasies tussen enersyds 
gebruikertevredenheid met die veranderlikes inligtingsassistent en 
omgewing en andersyds gebruikertevredenheid met die inligting wat ontvang 
is aan te toon. 
'n Faktoranalise is deur middel van die R-tegniek van die data gedoen om 
die interkorrelasies binne 'n stel van veranderlikes ten opsigte van 
onderskeidelik die inligtingsassistent, die inligting en die omgewing te 
ontleed. 
Patrone van verwantskappe tussen veranderlikes is hierdeur ondersoek. 
'n Kleiner aantal samegestelde veranderlikes is verder uit 'n groot groep 
veranderlikes getdentifiseer. 'n Addisionele metode, naamlik die Scree 
stip is gebruik om die aantal faktore soos bepaal vir die finale analise 
te bevestig. 'n Verkorte vraelysmeetinstrument (Bylae J) word op grond 
van die bevindings van die faktoranalise vir roetinemetings voorgestel. 
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Die data is aan toetse onderwerp om die metingsgeldigheid en 
betroubaarheid van die vraelysmeetinstrument te bepaal. Die bevindings 
hiervan word in 5.2 bespreek. 
4.5 DIE WERKLIKE OPNAME 
4.5.1 Deel 
Die doel van die operasionele fase van die studie was om die konstrukte 
relevant tot die studie, socs in die konseptualiseringsfase 
gei.dentifiseer, meetbaar te maak. Die konstrukte is naamlik 
gebruikertevredenheid, interpersoonl ike kommunikasie (met die 
inligtingsassistent), bevredigende diens (in terme van inligting deur die 
klient ontvang) en fisiese omgewingsinvloede (op die gesprek tussen die 
klient en die inligtingsassistent). 
4.5.2 Steekproeftrekkingsmetode 
'n Kombinasie van drie soorte nie-ewekansige steekproeftrekkingsmetodes 
is gebruik, naamlik die doelbewuste, beskikbaarheids- en vrywillige 
metode. 
Volgens die doelbewuste metode word proefpersone op nie-ewekansige wyse 
gekies op grond van 'n spesifieke eienskap waaroor hulle beskik. Die 
gemeenskaplike eienskap waaroor die proefpersone in hierdie studie beskik 
het, was die feit dat hulle almal die algemene inligtingsdienspunt besoek 
het. 
Die beskikbaarheidsmetode word gebrui k om proefpersone te ki es omdat 
hulle beskikbaar is en geen waarborg kan verskaf word dat die 
proefpersone verteenwoordigend van die algemene populasie is nie. 
Proefpersone wat volgens die vrywillige metode gekies is neem vrywillig 
aan die ondersoek deel. 'n Vrywillige steekproef is nie noodwendig 
verteenwoordigend van die populasie nie (Frey et al. 1991:134-135). 
In teenstelling met die vooraf geselekteerde en opgeleide steekproef in 
die voorstudie is in die werklike opname gebruik gemaak van bogenoemde 
kombinasie van metodes om die volgende rede: 
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Response uit die voorstudie verkry, het op 'n moontlike oorkritiese 
ingesteldheid as gevolg van verwagtingseffekte aan die kant van die 
vooraf opgeleide respondente gedui. Die doel om werklikheidsgetroue data 
vanuit die perspektief van die klient in te samel sou hierdeur verydel 
word. 
In die voortoets is die koverte waarnemingsmetode gebruik om voorsiening 
te maak vir die uitskakeling van die proefkonyneffek by die 
inligtingsassistent. Na aanleiding van bevindings van die voortoets moes 
'n oplossing gevind word om die verwagtingseffekte uit te skakel by die 
ander deelnemer aan die naslaaninteraksie, naamlik die klient. Hierdie 
probleem is opgelos deur genoemde kombinasie van steekproef-
trekkingsmetodes asook deur die gebruik van opnamenavorsing sonder 
koverte waarneming. In die werklike opname word data daarom uit die 
perspektief van 'n werklike klient wat nie vooraf opgelei is nie verkry. 
Die prosedure wat in die steekproeftrekking gevolg is, was soos volg: 
• 'n Kort vraelys (Bylae E) is opgestel waarin twee vrae onderskeidelik 
oor gebruikertevredenheid met die inligting en/of boeke wat verkry is 
asook die houding van die inligtingsassistent gestel is. Die vraelys 
het verder een vraag bevat oor die gebruikerkategorie waaronder die 
betrokke klient resorteer en een vraag oor sy bereidwilligheid om 'n 
vraelys te voltooi oor die diens wat by die inligtingspunt ontvang 
is. 
• Twee persone van 'n buite-instansie is gebruik om op vier 
verskillende dae in drie opeenvolgende weke in Mei en een dag in 
Junie, vanaf 08:00 tot 20:00 die kort vraelys by die uitgang van die 
Unisa Biblioteek deur alle kliente van die algemene 
inligtingsdienspunt te laat voltooi. Die dae wat gekies is, was 
Donderdag (1992.05.14), Woensdag (1992.05.20), Maandag (1992.05.25) 
en Dinsdag (1992.06.09). Vrydag is nie oorweeg nie omdat die 
Biblioteek dan om 18:00 sluit en gewoonlik 'n minder besige dag is. 
Die betrokke tydperk is gekies omdat kliente uit alle 
gebruikerkategoriee gewoonlik dan aan die werk is en die moontlikheid 
om verteenwoordigers van alle kategoriee met verskillende 
inligtingsbehoeftes in die steekproef in te sluit daardeur verhoog 
is. 
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Die vraelys wat as meetinstrument gebruik is, is in 'n koevert uitgedeel 
aan die kliente wat aangedui het dat hulle bereid was om dit te voltooi. 
Hulle is versoek om die voltooide vraelys so gou moontlik in die 
ingeslote gefrankeerde koevert terug te pas. Die betrokke koevert is aan 
die Buro vir Universiteitsonderrig geadresseer vanwaar dit persoonlik 
deur die ondersoeker afgehaa l is. Openbaarmaki ng van response aan 
biblioteekpersoneel wat per abuis 'n koevert met 'n voltooide vraelys 
bevat sou oopmaak, is hierdeur uitgeskakel. 
Die prosedure wat gevolg is maak daarvoor voorsiening dat die steekproef 
enige van die verskillende gebruikerkategoriee kon insluit, naamlik Unisa 
voorgraadse studente, Unisa honneurs/nagraadse diploma-, magister-, 
doktorale studente, Unisa akademiese personeel, Unisa administratiewe 
personeel, spesiale lidmaatskaplede en gemeenskapsdienslede. 
Die steekproeftrekking is soos ander klientopnames in die Unisa 
Biblioteek by die uitgang van die Biblioteek gedoen wat verhoed.het dat 
inligtingsassistente van die betrokke opname kennis neem. Die 
moontlikheid van proefkonyneffekte is hierdeur uitgeskakel. 
Enige moontlike subjektiewe oordeel in die keuse van respondente aan wie 
die vraelys uitgedeel moes word, is uitgeskakel omdat die buite-persone 
nie die kliente ken nie en oak nie bevooroordeeld was ten opsigte van 
enige doelstellings van die ondersoek nie. Hulle moes verder die vraelys 
verskaf aan alle kliente wat die algemene dienspunt besoek het en 
gewillig was om dit te voltooi. 
Vrae oar aspekte van die inligting wat deur die respondent ontvang is, 
soos die akkuraatheid (item 9.1) relevantheid (item 9.2) en akademiese 
vlak (item 9.5) daarvan, kon in werklikheid eers na behore beantwoord 
word nadat die respondent die geleentheid gehad het om die inligting 
deeglik te beskou of te gebruik. Die geleentheid hiervoor is geskep deur 
die vraelys aan die respondent te gee om tuis te voltooi. 
Die probleem van die waarnemer-as-deelnemer-rol wat in die voortoets deur 
vooraf gekose en opgeleide respondente vertolk is en tot 
verwagtingseffekte gelei het asook dat in die voortoets van respondente 
verei s is om 'n i nterpersoon like kommuni kasietransaksi e te beoordee l 
terwyl hulleself daaraan deelgeneem het, is geneutraliseer deur middel 
van die steekproeftrekkingsmetode wat vir die werklike opname gebruik is. 
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'n Werklikheidgetroue situasie is geskep deur die respondent in staat te 
stel om die interpersoonlike kommunikasietransaksie met die 
inligtingsassistent en ervaring van die omstandighede in retrospek te 
beoordeel - waarskynlik tot op hede die beste metode bekend om 
interpersoonlike kommunikasie waaraan die persoon self deel gehad het te 
beoordeel. 
4.6 SAMEVATTING 
Die empiriese gedeelte van die studie wat ten doel gehad het om die 
houdings van kliente ten opsigte van die algemene inligtingsdiens te meet 
en die rol van interpersoonlike kommunikasie hierin aan te toon, is in 
hierdie hoofstuk uiteengesit. 
Die navorsingsdoelstelling, kenmerke en beperkinge van opnamenavorsing, 
die vraelys as opnamemeetinstrument en die koverte waarnemingsmetode is 
aan die hand van 'n literatuurstudie omskryf. ·Die keuse van die koverte 
waarnemingsmetode is gemotiveer en die ontwerp van die 
vraelysmeetinstrument is beskryf. 
Die voortoets en bevindings daarvan is bespreek en die data-
insamelingstegniek en die werklike opname is beskryf. 
Die vertolking van die navorsingdata wat deur middel van die 
vraelysmeetinstrument ingesamel is, word vervolgens in hoofstuk 5 
bespreek. 
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HOOFSTUK 5: VERTOLKING VAN DIE DATA 
5. 1 INLEIDING 
Die doe 1 van hi erdi e studi e is om die ro 1 van i nterpersoon 1 i ke kom-
muni kasie ten opsigte van die effektiwiteit van die Unisa Biblioteek se 
algemene inligtingsdiens aan die hand van kliente se houdings teenoor die 
diens te ondersoek. In hierdie hoofstuk word die navorsingsdata wat uit 
die vraelyste wat deur 185 respondente voltooi is, ontleed. Die 
struktuur van die algemene inligtingsdiens met die belangrikste 
komponente van elke sleutelprestasiearea op grand waarvan gebruiker-
tevredenheid ondersoek is, word in Figuur 5.1 weergegee. Die sleutel-
prestasieareas is naamlik skakelingsaktiwiteite, kommunikasievaardighede 
en kennis van die inligtingsassistent, die inligtings- en naslaandiens 
en die fisiese omgewing en inhoud van die algemene inligtingsdienspunt. 
Die bevindings word in drie afdelings van die hoofstuk weergegee. In die 
eerste afdeling word oorweging gegee aan die geldigheid en betroubaarheid 
van die meetinstrument. 
In die tweede afdeling word die statistiese ontleding van die navor-
singsresultate aan die hand van beskrywende en inferensiele statistiek 
gerapporteer. Die resultate van die Somer's D-toets wat op die 
navorsingsdata uitgevoer is, word gerapporteer en vertolk. In die derde 
afdeling van die hoofstuk word die response op die oopvraag weergegee en 
vertolk. 
5.2 METINGSGELDIGHEID EN BETROUBAARHEID 
'n Meetinstrument behoort aan die eise van geldigheid en betroubaarheid 
te voldoen om werklik van nut te kan wees. Die vraelys wat in die 
opnamenavorsing in hierdie studie as meetinstrument gedien het, is aan 
verskeie toetse onderwerp om die geldigheid en betroubaarheid daarvan te 
verseker. 
FUNKSIONELE DIHENSIE VAN DIENSKWALITEIT 
Sleutelprestasiearea 1 
Skakelingaktiwiteite, k011111Jnikasievaar-
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TEGNIESE DIMENSIE VAN DIENSKWALITEIT 
Sleutelprestasiearea 3 
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Figuur 5.2: Demografiese en verwante veranderlikes (Vraelys Deel 1) 
Biblioteekgebruik 
A. Datum van besoek 
B. Tyd van besoek 
C. Doel waarvoor inligting benodig is 
0. Belangrikheid van inligting 





Opvoedkundige en professionele eienskappe 
4. Gebruikerkategorie 
5. Graad I diploma I NGO en Fakulteit geregistreer 
6. Personeel se administratiewe I vakkundige departement 
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Figuur 5.3: Gebruikertevredenheid en venrante veranderlikes (Vraelys Deel 2) 
Inligtingsassistent se interpersoonlike k011111Jnikasie- en venrante vaardighede 
1. Houding behulpsaam (*Item 12) 
2. Met aandag geluister (Item 13) 
3. Korrek ge1nterpreteer (Item 14) 
4. Gedetermineerd om inligting te vind (Item 15) 
5. Houding geduldig (Item 16) 
6. Voorkoms professioneel (Item 17) 
7. Duidelik gepraat (Item 18) 
8. Seker gemaak ek begryp (Item 19) 
9. Taal volkome magtig (Item 20) 
10. Taal waarin gesprek gevoer is (Item 21) 
11. Houding vriende l i k (Item 22) 
12. My welkom laat voel (Item 23) 
13. Instruksies oor gebruik van rekenaar maklik verstaanbaar (Item 24) 
Algemene inligtingsdiens 
14. Akkuraatheid van inligting (Item 25) 
15. Relevantheid van inligting (Item 26) 
16. Hoeveelheid inligting (Item 27 + 28) 
17. Akademiese vlak van inligting (Item 29 + 30) 
18. Resentheid van inligting (Item 31) 
19. Aanwysings na boeke, personeel, afdelings (Item 32) 
20. Kennis van rekenaarsoektogtegnieke (Item 33) 
21. Instruksies oor gebruik van rekenaar (Item 34) 
22. Inligting oor naslaanbronne, behalwe rekenaar (Item 35) 
Fisiese omgewing van algemene inligtingsdiens 
23. Steurende geluide (Item 36) 
24. Ander kliente wat wag (Item 37) 
25. Genoeg privaatheid (Item 38) 
26. Telefoon steurend (Item 39) 
27. Fisiese uitleg van werkarea (Item 40) 
28. Atmosfeer by inligtingspunt (Item 41) 
29. Onderbrekings deur ander biblioteekpersoneel (Item 42) 
30. Ruimte beskikbaar by inligtingspunt (Item 43) 
31. Nie genoeg rekenaars beskikbaar nie (Item 44) 
32. Onderbrekings deur ander biblioteekkliente (Item 45) 
33. Stadige responsietyd van rekenaar (Item 46) 
34. Rekenaar af (Item 47) 
35. Tydsduur vir beantwoording van navraag (Item 48) 
Algemene dienskwaliteit 
36 Vrymoedigheid om weer navraag te rig (Item 49) 
37. Inligting in geheel gesien (Item 50) 
38. Manier waarop behandel in geheel gesien (Item 51) 
39. Diens in geheel gesien (Item 52) 
* Volgorde van items in vraelys 
132 
5.2.1 Metingsgeldigheid 
Volgens Babbie (1990:133) verwys geldigheid na die mate waarin 'n 
meetinstrument die werklike betekenis van die konstrukte ender 
bestudering reflekteer. Met ander woorde in hoe 'n mate die 
veranderlikes in die vraelys (items wat as indikatore dien) werklik meet 
wat dit veronderstel is om te meet. Vir die doel van hierdie studie is 
inhoudsgeldigheid en konstrukgeldigheid gebruik. 
• Inhoudsgeldigheid verwys na die mate waarin die items die 
verskeidenheid van betekenisse wat in die konstrukte vervat is, dek 
(Babbie 1990:134). Omdat bepaling hiervan op subjektiewe oordeel 
berus, stel Wimmer en Dominick (1994:30) voor dat die subjektiwiteit 
verminder word deur van kundige menings gebruik te maak. In hierdie 
studie is menings oor die verteenwoordigendheid van die inhoud van 
die items tydens die voorstudie van kommunikasiekundiges ingewin. Op 
grond van response is sekere vrae in die vraelys gewysig en sommiges 
vervang. 
• Konstrukgeldigheid word gebaseer op die wyse waarop elke veranderlike 
korreleer met ander veranderlikes in 'n stelsel van teoretiese 
verwantskappe socs vervat in die items in die meetinstrument (Babbie 
1990:134). Wanneer van meerdere items (indikatore) per konstruk 
gebruik gemaak word kan faktoranalise gebruik word om die 
konstrukgeldigheid van teoretiese konsepte te bepaal. Volgens Mouton 
en Marais (1989:69) behels faktoranalise basies dat die korrelasies 
tussen die indikatore ontleed word. Faktoranalise en die resultaat 
van die ontleding in hierdie studie word verder ender punt 5.5 
bespreek. 
Wat eksterne geldigheid betref is McClure en Hernon (1987:83) van mening 
dat ondersoekers wat die kwaliteit van inligtingsdienste in 'n spesifieke 
biblioteek deur middel van die koverte waarnemingsmetode bestudeer nie 
oordrewe bekommerd oor die eksterne geldigheid van hulle bevindings buite 
die betrokke biblioteek nie. Hulle haal Krathwohl (1985) socs volg aan: 
The issue, rather, is to maintain a high degree of reliability and 
internal validity, that is, the study measures what it is supposed 
to measure within the organization and findings are correct for 
that particular library at that particular time. 
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5.2.2 Betroubaarheid 
Babbie (1990:378) beskryf betroubaarheid as: 
That qua 1 ity of measurement methods that suggests 
that the same data would have been collected each 
time in repeated observations of the same phenomenon. 
Vir die doel van hierdie studie is die interne konsekwentheid van die 
meetinstrument getoets om die betroubaarheid daarvan te bepaal. Wimmer 
en Dominick (1994:57) definieer interne konsekwentheid soos volg: 
Internal consistency involves exam1n1ng the 
consistency of performance among the items composing 
a scale. If separate items on a scale assign the 
same values to the concept being measured, the scale 
possesses internal consistency. 
Cronbach a is deur middel van die gemiddelde inter-item korrelasie 
bereken om die interne konsekwentheid van die vraelys te bepaal. 
Die bevinding soos in Tabel 5.1 weergegee dui daarop dat die vraelys 
hoogs betroubaar is. 
Tabel 5.1: Interne konsekwentheid van meetinstrument 
Items Cronbach a 
Totaal 
1 . Inligtingsassistent 0,9407 
(Items 8.1-8.9; 8.11-8.13) 
2. Inligting 0,8210 
(Items 9.1-9.3, 9.5; 9.7-9.12) 
3. Fisiese omgewing 0,8651 
(Items 10.1-10.12) 
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5.3 BESKRYWENDE STATISTIEK 
5.3.1 Demografiese en verwante veranderlikes 
(Vraelys Deel 1) 
Die profiel van die steekproef in terme van die onafhanklike 
veranderlikes gemeet in Vrae A-D en 1-7 van die meetinstrument word in 
Tabel 5-2 weergegee. Die response van voorgraadse studente en nagraadse 
studente en ander is behalwe in totaal ook apart aangetoon omdat 
beduidende verskille in sommige gevalle tussen die twee klientgroepe in 
die ontleding voorgekom het. 
label 5.2: Steekproefresultate: Oemografiese en verwante veranderlikes (Items A-D; 1-7) 
Item 
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18 16,3 17 22,9 184* 110* 74* 
35 31,8 21 28,3 
26 23,6 18 24,3 
31 28,1 18 24,3 
23 21,1 12 
47 43,1 26 
16,2 183* 109* 74* 
35,1 
5 4,5 8 10,8 
20 18,3 11 14,8 
14 12,8 17 22,9 
86 82,6 12 16 179* 104* 75* 
2 1,9 44 58,6 
10 9,6 1 1,3 
6 8 







8 7,3 5 
44 40,3 29 











38,9 56 50,9 16 21,3 185 110 75 
25,9 22 20,0 26 34,6 
15,6 9 8, 1 20 26,6 
4,8 5 4,5 4 5,3 
2 1,0 2 1,8 
13,5 16 14,5 9 12,0 
63,0 79 72,4) 37 49,3 184* 109* 75 
36,9 30 27,5) 38 50,6 
10,3 19 17,5 183* 108* 75 
51, 9 70 64,8 25 33,3 
20,2 12 11 '1 25 33,3 
13, 1 7 6,4 17 22,6 
8 4,3 8 10,6 
28,6 11 10,0 42 56,0 185 110 75 
Engels 22,7 21 19,0 21 28,0 
Ng uni 8, 1 13 11,8 2 2,6 
Sotho 28, 1 48 43,6 4 5,3 
Ander· 9, 1 14 12,7 3 4,0 
3,2 3 2,7 3 4,0 
Gebrui lcerkategorie < · · · 
Unisa Voorgraads 59,4 110 59,4 88 47,6 198** 
.· 
Unisa Magiste!" • 7,5 
Unisa Doktoraal · 8 4,3 
Unisa Honneurs/nagr dipl 8,6 
Unisa akademiese .. per~ 14,5 
8 4,3 
Spesia 1e 1idmaatskap 5,9 
Gemeenskapdiens 
Ander 4 2.1 
Geregistreerde studente 
graad 138 92,0 150 
diploma 7 4,6 
nie graad doeleindes 5 3,3 
Studente fakulteit geregistreer 
Ekonomiese & Bestuurswetenskap 29 20, 1 144* 
Lettere & Wysbegeerte 73 50,6 
Natuurwetenskap 12 8,3 
Opvoedkunde 9 6,25 
Regsgeleerdheid 17 11,8 
Teologie 4 2.7 
f>ets~l a~in & ya~kJndige ~ep~ y· 
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* Vermiste data: respondente nie geantwoord nie 
27* 
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** Dertien respondente het elk twee kategoriee aangedui, bv akademiese personeel en magister. 
Van die vier opnamedae, het die grootste persentasie van die steekproef 
(30%) die algemene inligtingsdienspunt op die Woensdag besoek terwyl 27% 
op die Oinsdag, 24% op die Maandag en 19% op die Donderdag van die diens 
gebrui k gemaak het. Daar is geen voor-di e-hand-1 i ggende verk 1 ari ng 
daarvoor dat die Woensdag heelwat besiger by die dienspunt was nie veral 
gesien in die lig daarvan dat meer mense die Biblioteek as geheel op die 
Donderdag besoek het. 
Verreweg die grootste persentasi e ( 40%) van die steekproef het die 
algemene inligtingsdienspunt tussen 10:00 en 13:00 besoek wat ooreenkom 
met daaglikse statistiek wat deurgaans gehou word. 
Van die 179 respondente wat die doel van die besoek aangedui het, het 55% 
aangedui dat hulle inligting gesoek het om 'n werkopdrag te voltooi en 
26% om navorsing te doen. Dit stem ooreen daarmee dat 59% van die 
respondente in die steekproef voorgraadse studente was. 
Twee-en-vyftig persent respondente het aangetoon dat die inligting wat 
hulle gesoek het vir hulle baie belangrik was terwyl dit vir 40% 
belangrik was. 
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Dit is opvallend dat 51% van die 110 voorgraadse studente in die 
steekproef die Biblioteek daagliks besoek terwyl 21% van die 75 nagraadse 
studente en ander kliente die Biblioteek daagliks besoek. Vyf-en-dertig 
persent van die nagraadse studente en ander besoek die biblioteek 
weekl iks teenoor die 20% voorgraadse studente. Van die tota le steekproef 
besoek 16% die Biblioteek maandeliks (11% nagraadse studente en ander en 
5% voorgraadse studente). 
Daar was 63% mans en 37% vrouens in die steekproef. 
Die grootste persentasie (52%) van die steekproef het in die 
ouderdomsgroep 20 tot 29 jaar geval. Van die 108 voorgraadse studente 
was 65% en van die nagraadse en ander groep 33% in hierdie 
ouderdomsgroep. 
Afrikaanssprekendes 29% en Sothosprekendes (28%) was die sterkste in die 
steekproef verteenwoordig. Engelssprekendes het 23%, Ngunisprekendes 8% 
en ander 9% van die steekproef uitgemaak. Van die nagraadse studente en 
ander kliente was 56% Afrikaanssprekend, 28% Engels-, 3% Nguni- en 5% 
Sothosprekend. Van die voorgraadse studente was 44% Sothosprekend, 19% 
Engels-, 12% Nguni- en 10% Afrikaanssprekend. 
Unisa voorgraadse studente was die gebruikerkategorie wat die beste in 
die steekproef verteenwoordig was, naamlik 59% terwyl Unisa nagraadse 
studente (21%) die twee grootste klientgroep in die steekproef was. 
Vyftien persent was Unisa akademiese personeel. 
Twee-en-negentig persent van die steekproef was vir n graad 
geregistreer. Steekproefresultate teen dat 51% studente in die Fakulteit 
Lettere en Wysbegeerte en 20% in die Ekonomiese en Bestuurswetenskappe 
geregistreer was. 
Van die akademiese personeel in die steekproef was 63% aan die Fakulteit 
Lettere en Wysbegeerte en 15% aan die Fakulteit Teologie verbonde. 
Slegs 4% van die totale steekproef is deur personeel uit die 
administratiewe en vakkundige departemente verteenwoordig. 
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5.3.2 Gebruikertevredenheid en verwante veranderlikes 
(Vraelys Deel 2) 
5.3.2.1 Werkswyse met vertolking van data 
Met die oog op 'n duidelike onderskeid tussen positiewe en negatiewe 
response word die twee positiewe en twee negatiewe opsies onderskeidelik 
deurgaans saam gegroepeer vir doeleindes van bespreking van die 
steekproefresultate. Weens die feit dat sommige items 'n groot 
persentasie response op opsie 6 "nie van toepassing nie" opgelewer het 
wat soms 'n skewe beeld van die werklike aantal respondente weerspieel 
het, is N2 (opsie 6 "nie van toepassing nie" uitgesluit) ook bereken en 
waar van belang in die vertolking van data duidelikheidshalwe met N1 
vergelyk. 
Alhoewel "neutraal" (opsie 3) as 'n responsopsie dus nie in die 
onderstaande bespreking ingesluit word nie, word volledige data van alle 
response egter as Bylae F, Gen H aangeheg. 
Verskillende tendense wat tydens die aanvanklike vertolking van data in 
response van verskillende gebruikerkategoriee geidentifiseer is het 
daartoe aanleiding gegee dat die response van die steekproef (N1) as 
geheel ook in twee aparte gebruikerkategoriee verdeel is, naamlik 
voorgraadse studente en nagraadse studente en ander (akademiese 
personeel, administratiewe personeel, spesiale lidmaatskaplede, gemeen-
skapsdienslede en ander). Die groepering is gedoen op grond van 
gelyksoortige inligtingsbehoeftes en 'n onderskeid tussen die twee 
kategoriee word in onderstaande bespreking net gemaak waar 
noemenswaardige verskille voorgekom het. 
Daar word vervolgens aandag gegee aan respondente se beoordeling van twee 
komponente van die interpersoonlike kommunikasieproses tussen die klient 
en die inligtingsassistent by die algemene inligtingsdienspunt, naamlik 
die inligtingsassistent as mededeler en ontvanger van boodskappe en die 
inligting as die boodskap asook aan die fisiese omgewing van die 
inligtingsdienspunt as deel van die omstandigheidsdimensie waarbinne die 







en verwante vaardighede 
Die doel van hierdie gedeelte van die meetinstrument was om 'n 
beoorde ling van respondente te verkry van die inl igtingsassistent se 
interpersoonlike kommunikasievaardighede in die rol van twee komponente 
in die kommunikasiepr6ses, naamlik as mededeler en ontvanger van 
boodskappe. Die effek- en doel- en behoeftedimensie van kommunikasie, 
die sosiaalpsigologiese dimensie van die konteks waarin interpersoonlike 
kommunikasie plaasgevind het asook die intersubjektiewe dimensie van 
kommuni kasi e spee l 'n ro l in die respondent se beoorde ling van die 
inligtingsassistent. 
label 5.3: Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met inligtingsassistent se interpersoonlike 
k011111.1nikasie- en verwante vaardighede (Items 8.1-8.9; 8.11-8.13) 
- Negatief = 1 (stem glad nie saam nie) + 2 (stem nie saam nie) 
+ Positief = 4 (stem saam) + 5 (stem beslis saam) 
* Nl = 6 (nie van toepassing nie) ingesluit 
** N2 = 6 (nie van toepassing nie) uitgesluit 
A= totaal respondente B = voorgraadse studente C = nagraadse studente en ander 
.·.·+ .Positief *N 1 
% van•N1 % van··N2 
8.1 4,5 87,0 92,0 185 175 
B 5,4 5,7 88, 1 92,3 110 105 
c 2,6 2,8 85,3 91,4 75 70 
8:2 Met aandag A 3,2 3,5 83,7 91,7 185 169 
ge1uister B 2,7 3,0 82,7 91,0 110 100 
c 4,0 3, 1 85,3 92,7 75 69 
8.3 Korrek A 2,7 2,9 83,6 92,2 184 168 
ge'interpreteer B 3,6 3,9 84,5 92,0 110 101 
c 1,3 1,4 82,4 91,0 74 67 
8.4 Gedetermineerd om A 2,7 2,9 77, 1 85.0 184 167 
in1igting te vind B 3,6 3,9 78, 1 85,1 110 101 
c 2,7 3,0 75,6 84,8 74 66 
8.5 Houding geduldig A 3,2 3,5 80,8 88,6 183 167 
B 3,6 4,0 77,9 85,0 109 100 




























































































































interpersoonlike kommunikasie- en verwante vaardighede was oor die 
algemeen besonder positief soos blyk uit 87% respondente wat die 
inligtingsassistent as behulpsaam ervaar het, 84% wat saamgestem het dat 
die inligtingsassistent met aandag geluister het en die navraag korrek 
ge1nterpreteer het en 83% wat saamgestem het dat die inligtingsassistent 
duidelik gepraat het. 
Die houding van die inligtingsassistent is verder deur 81% respondente 
as geduldig en vriendelik bestempel. Dit is opmerklik dat die 
inligtingsassistent se interpersoonlike kommunikasievaardighede van 
geduldigheid en vriendelikheid redelik verskillend ervaar is deur die 
twee gebruikerkategoriee, naamlik geduldigheid is deur 85% nagraadse 
studente en ander teenoor 78% voorgraadse studente positief ervaar. 
Vriendelikheid is deur 84% nagraadse studente en ander teenoor 80% 
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voorgraadse studente ondervi nd. Indi en N2 se response met bostaande 
vergelyk word is die verskil in beide gevalle nag grater, naamlik 94% 
teenoor 85% vir geduldigheid en 90% teenoor 84% vir vriendelikheid. 
Die verklaring hiervoor is waarskynlik omdat die inligtingsassistent 
terdee daarvan bewus is dat voorgraadse studente veronderstel is om van 
die Studieversameling se inligtingspunt gebruik te maak in die opspoor 
van aanbevole literatuur vir voltooiing van werkopdragte en daarom in 
besige tye ongeduldig en onvriendelik kan raak wanneer hierdie ekstra 
navrae beantwoord moet word. Hierdie verklaring word gestaaf deur 
response op item C oar die doel waarvoor die inligting benodig word waar 
83% voorgraadse studente aangedui het dat dit vir die voltooiing van 'n 
werkopdrag was. Volgens 'n respondent in die voorstudie word akademiese 
personeel vriendeliker as studente by die algemene inligtingsdienspunt 
ontvang wat verder kan verklaar waarom die inligtingsassistent as 
vriendeliker deur die nagraadse studente en ander (akademiese personeel 
ingesluit) ervaar is. 
Dat die inligtingsassistent se voorkoms professioneel is, dat hy seker 
maak dat die klient die antwoord begryp het en dat hy die taal waarin die 
gesprek gevoer is volkome magtig is, is deur 79% respondente beaam. 
Verder het 77% respondente saamgestem dat die inligtingsassistent 
gedetermineerd was om die benodigde inligting te vind. 
Indien N2 se response met bostaande vergelyk word verhoog die positiewe 
houdingsresponse byna sander uitsondering aansienlik en geld die verskil 
tussen response van die twee klientgroepe in die meeste gevalle nie meer 
nie. Ter verklaring van hierdie verskynsel word die twee interper-
soonlike kommunikasievaardighede waarop die inligtingsassistent minder 
positief beoordeel is, naamlik instruksies oor die gebruik van die 
rekenaar (67%) en my welkom laat voel (71%) by wyse van 'n voorbeeld 
bespreek. In beide laasgenoemde gevalle was die nagraadse studente en 
ander se ervaring minder positief as die van die voorgraadse studente, 
naamlik 59% teenoor 73% en 68% teenoor 73% onderskeidelik. 
Indien N2 se response met bogenoemde vergelyk word was 86% respondente 
(85% nagraadse studente en ander en 87% voorgraadse studente) van mening 
dat die instruksies oor die gebruik van die rekenaar maklik verstaanbaar 
was - 'n verhoging in positiewe response van 67% na 86%. Die verklaring 
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hiervoor is waarskynlik dat die 23 nagraadse studente en ander en die 17 
voorgraadse studente wat die opsie "nie van toepassing nie" gekies het, 
self die rekenaar gebruik het en nie nodig gehad het om instruksies van 
die inligtingsassistent te ontvang nie. Die respondente wat op die 
positiewe of negatiewe opsies gerespondeer het en waarskynlik wel 
instruksies ontvang het se beoordeling daarvan was baie gunstig soos 
gereflekteer in N2 se hoe persentasie positiewe response, naamlik 
voorgraadse studente 87% en nagraadse studente en ander 85%. 
In 'n vergelyking tussen N1 en N2 in die geval van die item my welkom 
laat voel, verhoog die positiewe response in totaal van 71% na 77% (74% 
nagraadse studente en ander en 79% voorgraadse studente). Hierdie faktor 
in die sosiaalpsigologiese dimensie van die konteks waarin die interper-
soonlike kommunikasie plaasgevind het bly egter die een waarop die minste 
positiewe response ontvang is. 
Tabel 5.4: Steekproefresultate: Taal waarin gesprek met inligtingsassistent gevoer is 
(Item 8.10) 




. Taal Afrikaans 42 22,8 9 
waarin gesprek ·. Engels 112 60,9 83 
gevoer is• Nguni 
Sotho 4 2,2 4 
Ander taal 0,5 1 
Geen gesprek 16 8,7 10 
Meer as een taal 9 4,9 3 







C = nagraadse studente en ander 
33 44,6 184* 110 74* 
29 39,2 
6 8, 1 
6 8, 1 
5.3.2.3 Gebruikertevredenheid met inligting ontvang 
(Tabelle 5.5; 5.6; 5.7) 
Die doel van hierdie gedeelte van die meetinstrument was beoordeling van 
die boodskapkomponent van die korrrnunikasieproses, naamlik die inligting 
wat deur respondente van die inligtingsassistent ontvang is. Die doel-
en behoeftedimensie asook die effekdimensie van die interpersoonlike 
korrrnunikasie wat plaasgevind het, speel 'n belangrike rol in die 
respondent se beoordeling van ~ie inligting. 
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label 5.5: Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met inligting ontvang (Items 9.1 -





= 1 (baie onbevredigend) + 2 (onbevredigend) 
= 4 (bevredigend) + 5 (baie bevredigend) 
= 6 (nie van toepassing nie) ingesluit 
= 6 (nie van toepassing nie) uitgesluit 
A = totaal respondente B = voorgraadse studente C = nagraadse studente en ander 
..... ..... <·.·.·. ··.·::..: 
G'ell~!i'iker:.: < ··.·.·····•·· > Ne9ab~'f··· . + POsitief > ~<i~egode·· ·.•. % V(ltl N1 .> % va~ N~ % varfNF % VanN2 
A 6,0 6,3 80,8 86,0 183 
B 6,4 6,7 81,4 84,6 108 
c 5,3 5,8 80,0 88,2 75 
A 5,4 5,9 80,2 87,4 182 
B 6,4 6,7 80,5 84,4 108 
c 4,0 4,6 79,7 92,1 74 
A 10,8 11,5 73,3 78,0 184 
B 9, 1 9,5 75,2 78,0 109 
c 13,3 14,7 70,6 77,9 75 
A 3,8 4,2 70,8 78,6 182 
B 3,6 3,8 74,3 77,8 109 
c 4, 1 5,0 65,7 80,0 73 
9;7 A 5, 1 5,6 68,7 76, 1 176 
B 5,7 5,9 66,6 69,3 105 
c 4,2 5,1 71,8 87,9 71 
9.8 A 6,0 7,3 62,0 75,8 182 
en prosedures B 7,4 8,2 66,6 74,2 108 
c 4,0 5,7 55,4 78,8 74 
9.9 Aanwysings A 8,7 9,6 76,3 84,2 182 
B 6,4 6,9 79,6 85,1 108 
c 12, 1 14,0 71,6 82,8 74 
9.lO Kennis van A 3,8 4,5 75,8 89,0 182 
rekenaarsoektog- B 2,7 3, 1 80,5 91,5 108 
tegn"ieke c 5,4 6,6 68,9 85,0 74 
9.11 Instruksies oor A 4,3 5,8 65,0 86,8 183 
gebruik van B 3,6 4,4 70,6 85,5 109 
rekenaar c 5,4 8,5 56,7 89,3 74 
9.12 Naslaanbronne, A 13,2 17,2 45,8 59,7 181 
behalwe rekenaar B 14,9 18,6 48,5 60,4 107 
































In teenstelling met die besonder positiewe beoordeling van die 
inligtingsassistent was respondente oar die algemeen minder positief oar 
die inligting wat van die inligtingsassistent ontvang is. Slegs die 
akkuraatheid (81%) en relevantheid (80%) van die inligting is besonder 
gunstig deur respondente beoordeel. 
Alhoewel 73% respondente tevrede was met die hoeveelheid inligting wat 
ontvang is en 71% met die akademiese vlak van die inligting, het 'n 
relatief hoe persentasie eksplisiet ontevredenheid uitgespreek met die 
hoeveelheid (11%) en akademiese vlak (13%) (vgl. Tabel 5.6 en 5.7 vir 
redes wat deur respondente vir ontevredenheid aangevoer is). 
label 5.6: 
1 = te veel 
Steekproefresultate: Gebruikerontevredenheid met hoeveelheid inligting ontvang 
(Item 9.4) 
2 = te min 3 = niks gevind nie 









50,0 18 30,0 
47,8 12 26,0 










label 5.7: Steekproefresultate: Gebruikerontevredenheid met akademiese vlak van inligting 
ontvang (Item 9.6) 
1 = te gevorderd 2 = te elementer 
A= totaal respondente B = voorgraadse studente C = nagraadse studente en ander 
Gebruiker- Item 
kategorie f 
9.6 Akademiese vlak 
A 28 71,7 11 28,2 39 1,282 0,455 
B 25 73,5 9 26,4 34 1 ,264 0,447 
c 3 60,0 2 40,0 5 1,4 0,547 
Ten spyte van die 76% positiewe response oar die inligtingsassistent se 
aanwysings na waar boeke en/of personeel of afdelings gevind ken word, 
het 'n relatief hoe persentasie nagraadse studente en ander (12%) teenoor 
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voorgraadse studente (6%) negatief hieroor ger~spondeer. Indien N2 se 
response hiermee vergelyk word is beide die positiewe en negatiewe 
response hoer as vir Ni. naamlik nagraadse studente en ander 83% positief 
en i4% negatief en voorgraadse studente 85% positief en 7% negatief. 
Alhoewel nie verklaar kan word waarom 'n redelike groat aantal 
respondente die aanwysings negatief beoordeel het nie is dit belangrik 
dat die respondente wat wel aanwysings van die inligtingsassistent 
ontvang het grotendeels ·positief daaroor gerespondeer het. 
Die inligtingsassistent se kennis van rekenaarsoektogtegnieke vir 
spesifieke inligting is deur 76% respondente positief beoordeel. Die 
groat persentasieverskil vir positiewe response tussen die twee 
gebrui kerkategori ee wat beide Ni en N2 betref is in hi erdi e geva l 
opmerklik, naamlik voorgraadse studente 8i% van Ni en 92% van N2 teenoor 
nagraadse studente en ander 69% van Ni en 85% van N2. Die groat 
persentasieverskil in positiewe response wat Ni betref is waarskynlik 
daarin gelee dat i9% nagraadse studente en ander nie op die betrokke item 
gereageer het nie. Die verskil wat N2 betref kan moontlik enersyds 
daaraan toegeskryf word dat bevrediging van nagraadse studente en ander 
respondente se inligtingsbehoeftes moeiliker soektogtegnieke vereis as 
die van voorgraadse studente en andersyds dat nagraadse student en ander 
waarskyn l i k tot 'n grater mate rekenaarge letterd is as voorgraadse 
studente en daarom meer krities ingestel kan wees ten opsigte van 
soektogtegnieke. 
Die resentheid van die inligting wat ontvang is het 'n positiewe respons 
van 69% respondente ontvang. 
Instruksies oor die gebruik van die rekenaar is deur 65% respondente 
positief beoordeel. Die groat persentasieverskil positiewe response 
tussen voorgraadse studente (7i%) en nagraadse studente en ander (57%) 
kan waarskynlik verklaar word deur die response van N2 met bogenoemde te 
vergelyk, naamlik 86% en 90% positiewe response onderskeidelik vir die 
twee kategoriee kliente. Die feit dat 36% nagraadse studente en ander 
die opsie "nie van toepassing nie" gekies het, dui waarskynlik daarop dat 
hierdie respondente reeds die rekenaar selfstandig kan gebruik en nie 
instruksies van die inligtingsassistent verlang het nie. Die oorgrote 
meerderheid respondente wat wel instruksies ontvang het, het positief 
daarop gereageer (vgl. N2). 
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Die twee items oor die inligting wat ontvang is wat die minste positiewe 
response ontlok het was inligting oor die Biblioteek se beleid, dienste 
en prosedures (62%) en die oor naslaanbronne, behalwe die rekenaar (46%). 
Die N2 response was meer positief, naamlik 76% en 60% onderskeidelik maar 
nogtans minder positief as die vir die meerderheid items in die 
meetinstrument oor die inligting wat ontvang is. Die verklaring hiervoor 
wat die beleid, dienste en prosedures betref kan wees dat respondente wel 
sulke inligting ontvang het maar nie besef het dat dit in die betrokke 
kategorie inligting tuishoort nie. Die ander moontlikheid is dat dit in 
die betrokke gevalle onnodig was om hierdie soort inligting te verskaf. 
Wat naslaanbronne, behalwe die rekenaar betref bestaan die moontlikheid 
dat die meerderheid inligtingsbehoeftes deur middel van die 
rekenaardatabasisse bevredig kon word en ander naslaanbronne in daardie 
gevalle irrelevant kon wees. Die moontlikheid dat inligtingsassistente 
in 'n mindere mate op die gebruik van naslaanbronne, behalwe die rekenaar 
ingestel is kan ook nie uitgesluit word nie. 
Opsommenderwys kan gese word dat die akkuraatheid en relevantheid van die 
inligting wat ontvang is die aspekte van die inligting is wat tot die 
grootste mate van gebruikertevredenheid gelei het terwyl inligting oor 
die beleid, dienste en prosedures en oor naslaanbronne, behalwe die 
rekenaar die minste positiewe response tot gevolg gehad het. 
5.3.2.4 Gebruikertevredenheid met die fisiese omgewing van die algemene 
inligtingsdienspunt (Tabel 5.8) 
Soos in hoofstuk 3 verduidelik (vgl. 3.2.5.2) vind interpersoonlike 
kommunikasie nie in 'n lugleegte plaas nie maar wel in 'n sekere konteks 
wat ender andere 'n omstandigheidsdimensie behels. Vir die doel van 
hierdie studie word met die fisiese omgewing van die algemene 
inligtingsdienspunt bedoel die fisiese plek en omstandighede waarbinne 
die deelnemers aan die interpersoonlike kol'TITlunikasieproses by die 
betrokke dienspunt hulself bevind het. Alle faktore in daardie omgewing 
wat 'n invloed op die dinamika van die kol'TITlunikasieproses en die betrokke 
i ndi vi due se be 1 ewi ng van die kol'TITluni kasi egebeure ui tgeoefen het is 
daarom relevant. 
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In die voorafgaande rapportering is aangedui dat respondente besonder 
positief teenoor die inligtingsassistent (sosiaalpsigologiese dimensie) 
en oorwegend positief teenoor die inligting (doel- en behoefte- en 
effekdimensie) gereageer het. 
In die onderstaande bespreking sal aangetoon word dat die fisiese 
omgewing van die algemene inligtingsdienspunt (omstandigheidsdimensie) 
en die invloed daarvan op die gesprek tussen die klient en die 
inligtingsassistent minder positief beoordeel is as die 
inligtingsassistent en die inligting onderskeidelik. 
label 5.8: Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met die fisiese omgewing van die 
algemene inligtingsdienspunt (Items 10.1 - 10.12) 
- Negatief = 1 (stem glad nie saam nie) + 2 (stem nie saam nie) 
+ Positief = 4 (stem saam) + 5 (stem beslis saam) 
* Nl = 6 (nie van toepassing nie) ingesluit 
** N2 = 6 (nie van toepassing nie) uitgesluit 
A = totaal respondente B = voorgraadse studente C = nagraadse studente 
let wel, vir vrae 10.1; 10.2; 10.4; 10. 7; 10. 9-10 .12 is: 
- Negatief = 4 (stem saam) + 5 (stem beslis saam) 
+ Positief = 1 (stem glad nie saam nie) + 2 (stem nie saam nie) 
nem······ Gebruiker,., 
~ategorie 
10.1 Steurende.geluide A 10,3 11,8 64,6 74,3 184 160 
B 9, 1 10,7 64,2 75,2 109 93 
c 12,0 13,4 65,3 73, 1 75 67 
10.2 Ander kliente wat A 10,3 12,2 66, 1 78,0 183 155 
wag B 11,0 12,9 64,2 75,2 109 93 
c 9,4 11,2 68,9 82,2 74 62 
10.3 Genoeg A 14,8 17,3 53,2 62,1 182 156 
privaatheid. B 16,6 19,3 48, 1 55,9 108 93 
c 12, 1 14,2 60,8 71,4 74 63 
10.4 Te1efoon steurend A 18,6 25,9 43,4 60,3 182 131 
B 20,3 25,8 46,2 58,8 108 85 
c 16,2 26,0 39, 1 47,8 74 46 
10.5 Fisies uitleg van A 9,8 10, 7 64,8 70,6 182 167 
werkarea B 11, 1 12, 1 65,7 71,7 108 99 
c 8, 1 8,8 63,5 69, 1 74 68 
10.6 Atmosf eer by A 11,4 12,5 67,2 7~.6 183 167 
in ligtingspunt B 10, 1 11 , 1 69,4 75,7 108 99 
c 13,3 14, 7 64,0 70,5 75 68 
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A 9,7 
B 11,9 16,6 54, 1 75,6 109 78 
c 6,6 10,8 50,6 82,6 75 46 
A 8, 1 9,0 71,1 78,9 184 166 
B 10,0 11,0 74,3 81,0 109 100 
c 5,3 6,0 66,6 75,7 75 66 
A 12,5 16, 1 54,8 71,1 184 142 
B 15,5 19, 1 55,9 68,5 109 89 
c 8,0 11,3 53,3 75,4 75 53 
.... .. . 
}0'10 011d~rb~~kirgs /.·•····· A 12,9 18,3 50,2 70,9 185 131 
· · / deJr ~~de~ > · B 14,5 19,5 50,9 68,2 110 82 
bib. kl1i!ll@<···· .. c 10,6 16,3 49,3 75,5 75 49 
1Qi)1 Sta&ige respo11~. A 26,6 32,8 43,4 53,6 184 149 
................ 
· .. · $ietyd van B 21, 1 25,8 50,4 61,7 109 89 
c 34,6 43,3 33,3 41,6 75 60 
A 9,7 15,2 48,9 76,2 184 118 
B 4,5 6,4 59,6 84,4 109 77 
c 17,3 31, 7 33.3 60,9 75 41 
Die hoeveelheid ruimte beskikbaar by die algemene inligtingsdienspunt het 
die hoogste positiewe houdingsrespons in hierdie gedeelte van die 
meetinstrument uitgelok, naamlik 71%, terwyl 67% respondente die atmos-
feer as bevorderlik vir 'n bevredigende gesprek met die 
inligtingsassistent ervaar het. 
Ander kliente wat gewag het om gehelp te word en steurende geluide in die 
omgewing van die inligtingsdienspunt is deur 66% en 65% respondente 
onderskeidelik nie as 'n negatiewe invloed op die gesprek met die 
inligtingsassistent ondervind nie. Die fisiese uitleg van die werkarea 
is deur 65% respondente as bevorderlik vir 'n bevredigende gesprek met 
die inligtingsassistent ervaar. 
Bogenoemde vyf faktore in die fisiese omstandighede waarbinne die 
interpersoonlike kormlunikasie met die inligtingsassistent plaasgevind het 
is dus deur 'n redelike persentasie respondente positief ervaar. 
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In teenstelling met bogenoemde response het slegs 53% respondente ervaar 
dat daar genoeg privaatheid was om die navraag ongehinderd aan die 
inligtingsassistent te kon stel asook dat onderbrekings deur ander 
biblioteekpersoneel nie steurend was nie. 
Omstandigheidsfaktore in die fisiese omgewing van die inligtingsdienspunt 
wat min positiewe houdingsresponse uitgelok het was beantwoording van die 
telefoon deur die inligtingsassistent tydens die gesprek (43%), nie 
genoeg rekenaars beskikbaar nie (55%), onderbrekings deur ander 
biblioteekkliente (50%), stadige responsietyd van die rekenaar (43%) en 
die rekenaar was af (49%). 
Indien respondente wat opsie 3 (neutraal) en opsie 6 (nie van toepassing 
nie) gekies het buite rekening gelaat word, met ander woorde indien N2 
se response ni e verto 1 k word ni e, het 'n hoe persentasi e respondente 
sommige omstandigheidsfaktore eksplisiet as steurend of nadelig vir die 
gesprek met die inligtingsassistent ervaar, naamlik die telefoon (26%), 
stadige responsietyd van die rekenaar (33%), onderbrekings deur ander 
kliente (18%), nie genoeg privaatheid nie (17%), nie genoeg rekenaars 
beskikbaar nie (16%), rekenaar was af (15%) en onderbrekings deur ander 
biblioteekpersoneel (15%). 
Indien N2 se response wel vertolk word is die aansienlike verskil tussen 
die verskillende klientgroepe se persentasie negatiewe response ten 
opsigte van sekere omstandigheidsfaktore opmerklik. Ten opsigte van die 
stadige responsietyd van die rekenaar het 43% nagraadse studente en ander 
teenoor 26% voorgraadse studente hierdie faktor as 'n nadelige invloed 
op die gesprek met die inligtingsassistent ervaar. 'n Moontlike 
verklaring hiervoor is waarskynlik gelee in die verskillende 
in l i gt i ngsbehoeftes van die twee kl i entg roepe. Nagraadse studente en 
ander is hoof saak 1 i k onderwerpgeori enteerd en veer onderwerpsoektogte ui t 
wat langer kan neem as die outeur- en titelsoektogte wat normaalweg deur 
voorgraadse studente uitgevoer word in die opsporing van aanbevole en 
voorgeskrewe boeke. 
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Ten opsigte van die rekenaar wat af was het 32% nagraadse studente en 
ander teenoor 6% voorgraadse studente hierdie omstandigheidsfaktor as 'n 
nadelige invloed op die gesprek met die inligtingsassistent beskou. 'n 
Verklaring vir die groat persentasieverskil tussen die twee groepe is 
gesoek in die tyd van besoek aan die algemene inligtingsdienspunt (vgl. 
Tabel 5.2) omdat die rekenaar op roetinebasis net na 16:00 vir 'n kart 
periode van die lug af gaan om die rugsteun vir die studentestelsel te 
bou en die aanname gemaak is dat die nagraadse studente en ander die 
inligtingsdienspunt hoofsaaklik na-ure besoek. Van die nagraadse 
studente en ander groep het 17(23%) teenoor 14(13%) voorgraadse studente 
die dienspunt na 16:00 besoek. Hierdie verklaring hou egter nie stand 
nie omdat die grootste aantal, naamlik 26(35%) nagraadse studente en 
ander die inligtingsdienspunt tussen 10:00 en 13:00 besoek het. Indien 
in ag geneem word dat N2 in geval van die groep nagraadse studente en 
ander wat hierdie item betref uit slegs 41 respondente teenoor die 77 
voorgraadse student bestaan het kan die oenskynlike groat 
persentasieverskil waarskynlik aan die klein getal respondente uit 
eersgenoemde groep toegeskryf word. 
Uit die voorafgaande bespreking van respondente se ervaring van die 
fisiese omstandighede waarin die klient met die inligtingsassistent in 
gesprek getree het is dit duidelik dat sekere omstandigheidsfaktore as 
nadelig vir die betrokke kommunikasiegebeure beleef is. Opsommenderwys 
kan gese word dat die gesprek tussen die klient en die inligtingsassis-
tent volgens respondente die nadeligste betnvloed is deur die stadige 
responsietyd van die rekenaar en onderbrekings deur die telefoon. 
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label 5.9 Steekproefresultate: lydsduur vir beantwoording van navraag (Item 11) 
1 = 5 min of minder 
4 = meer as 15 min 
2 = 6-10 min 3 = 11-15 min 
5 = nie van toepassing nie 











* Vermiste data: Respondent nie vraag beantwoord nie 
2 1,8 
1,3 
C = nagraadse studente en ander 
18 
7 
16,5 1,944 1,489 109* 
9,3 1,706 1,260 75 
label 5.10: Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met algemene inligtingsdiens in 
die geheel gesien (Items 12-15) 
· (iebruiker.kategoriee 
6 5,7 4 5,5 1,055 
S: 0,231 0,230 
99 90,8 67 95,7 N: 179* 109* 70* 
10 9,2 3 4,2 X: 1,072 1,091 1,042 
S: 0,260 0,289 0,203 
101 92, 7 68 97,1 N: 179* 109* 70* 
10 5,5 8 7,3 2 2,8 X: 1,055 1,073 1,028 
S: 0,230 0,261 0, 167 
In geheel tevrede Ja 168 94,9 103 95,4 65 94,2 N: 177* 108* 69* 
met diens van Nee 9 5,0 5 4,6 4 5,7 X: 1,050 1,046 1,057 
inligtingsassist¢nt S: 0,220 0,211 0,235 
* Vermiste data: Respondente nie vraag beantwoord nie 
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5.4 ASSOSIASIE TUSSEN VERANDERLIKES 
Ten einde die navorsingsvraag te beantwoord of daar 'n assosiasie bestaan 
tussen gebruikertevredenheid met onderskeidelik die inligtingsassistent 
en die omgewing van die algemene inligtingsdienspunt en gebruikerte-
vredenheid met die inligting wat ontvang is, is oorweeg om die Ghi 
kwadraadtoets op die data toe te pas. Aangesien die selfrekwensies egter 
te klein was, is besluit om die Somer's D-toets wat van toepassing is op 
data op twee ordinal e ska le te gebrui k om vas te ste l of daar 'n 
beduidende assosiasie bestaan tussen veranderlikes oar die 
inligtingsassistent (items 8.1-8.13) en veranderlikes oar die inligting 
wat deur die klient ontvang is (items 9.1-9.12), asook tussen 
veranderlikes oar die omgewing van die algemene inligtingsdienspunt 
(items 10.1-10.12) en veranderlikes oar die inligting wat deur die klient 
ontvang is. 
'n Beduidende assosiasie tussen twee verander1ikes beteken dat die een 
veranderlike die ander een affekteer. Indien daar 'n beduidende 
assosiasie bestaan tussen veranderlike A en veranderlike B sal enige 
verandering in veranderlike A ook verandering in veranderlike B 
veroorsaak. Byvoorbeeld, in hierdie studie het die Somer's D-toets op die 
navorsingsdata aangetoon dat daar 'n beduidende assosiasie bestaan tussen 
die behulpsaamheid van die inligtingsassistent (item 8.1) en akkuraatheid 
van die inligting wat deur die klient ontvang word (item 9.1). Indien 
daar verandering in die behulpsaamheid sou voorkom sa l daar dus oak 
verandering in die akkuraatheid voorkom. 
Die resultaat van die Somer's D-toets op die navorsingsdata word 
vervolgens weergegee en vertolk. 
In Tabel 5.11 word 'n beduidende assosiasie met** aangedui met dien 
verstande dat hoe grater die Somer's D-waarde is hoe grater is die 
assosiasie tussen die twee veranderlikes. 
Tabel 5.11: 
:: , .. ::::::.::..:-· <-:-::::::::::::···. 
8.1 >behulpsaam···· 
.. ···.·:-:-:-:: ... -:-:-:-·-: .. 
8.2 · Auister ··· 
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Gebruikertevredenheid met die inligtingsassistent (Items 8.1-8.9; 8.11-8.13) en die 
omgewing (Items 10.1-10.12) in assosiasie met tevredenheid met inligting ontvang (Items 
9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.8; 9.10) 
Die 6 punt skaal, soos gegee in Tabel 2, is gereduseer na 'n 3 punt skaal, nl. 
1 = onbevredigend 2 = neutraal 
1 = stem saam 2 = neutraa 1 
3 = bevredigend vir vraag 9 
3 = stem nie saam nie vir vrae 8 en 10. 
6 (nie van toepassing nie) is nie in berekening gebring nie. 
Minustekens het geen betekenis vir interpretasiedoeleindes nie. 
. ..... .:· ...::-:-.: ·:: . 
•••. lioek . kade.... Resent.: ae1e;a, .•.. lll::>ru..v.;;. Iii Reke., / Na-., 
.. v~l"' / iese · 11etd < .· (jierl§te, naar,- slaan,.-
eid < ylak rose . . •. ..... ·······•. i<ooekt¢9. tl'istf"l.lk- bronne 
.· · ·.· .. dJ.r<esS · nieke sies 
9.3 9.5 9.7 9.8 9.9 9.10 9.11 9. 12 
** ** ** ** ** ** ** 0.573 0.584 0.380 0.320 0.179 0.464 0.489 0.413 0.184 
** ** ** ** ** ** ** ** 
. 0.583 0.623 0. 704 0.328 0.379 0.196 0.394 0.320 0.240 0.391 
.. :··.:· :: ..... ::-::·::·.>-:::-. ·.::: 
8;3 .•.• inter~ret~~r·.·· 
8.4 ( gedeter1nireerd • 
·.···.· .. ·.· ·. ·.·.·.·.··· 
8:5 .. • gedoJdig 




. . . . ..... 
vriendelil(. 
** ** ** ** ** ** 
. 0.468 0.427 0.470 0.342 0.249 0.191 0.242 0.224 0.050 0.354 
** ** ** ** ** ** ** ** ** 0.395 0.422 0.498 0.293 0.247 0.196 0.257 0.247 0.181 0.442 
** ** ** ** ** ** ** ** ** 0.305 0.357 0.353 0.479 0.275 0.311 0.246 0.454 0.338 
** ** ** ** ** ** ** 0.336 0.241 0.176 0.357 0.115 0.232 0.265 0.251 0.402 
** ** ** ** ** 0.491 0.573 0.221 0.334 0.204 0.281 .273 0.101 0.213 
** ** ** ** ** ** ** 0.270 0.409 0.197 0.138 0.287 0.341 .409 0.391 0.476 
** ** ** ** ** 0.383 0.538 0.262 0.426 0.039 0.216 0.155 0.162 0.216 
** ** ** ** ** ** 0.456 0.448 0.329 0.342 0.278 0.043 0.181 0.302 0.138 
** ** ** ** ** ** ** ** ** ** welkom laat voel 0.352 0.357 0.455 0.288 0.302 0.226 0.241 0.230 0.279 0.366 
rek.instruksies 
ewing 
10. 1 geluide 







0.9 nie genoeg 
rekenaars 
0.10 gebr.onderbreek 
** ** ** ** ** ** ** ** ** ** 0.249 0.248 0.418 0.314 0.261 0.286 0.468 0.452 0.713 0.250 
0.011 -0.017 -0.103 0.094 -0.018 0.078 -0.075 -0.116 -0.037 0.049 
0.036 -0.026 -0.103 -0.084 -0.086 -0.088 -0.116 -0.016 -0.106 -0.119 
** ** ** ** ** ** 0.152 0.178 0.224 0.128 0.160 0.112 0.190 0.098 0.093 0.219 
0.030 0.008 -0.043 -0.032 0.070 -0.029 -0.071 -0.053 -0.045 -0.051 
** ** ** ** ** ** ** ** 0.182 0. 195 0.267 0.185 0.210 0.274 0.140 0.094 0.129 0.218 
** ** ** ** ** ** ** ** ** ** 0.258 0.261 0.416 0.209 0.339 0.293 0.234 0.209 0.287 0.314 
** 
-0.072 -0.077 -0.220 -0.104 -0.144 -0.164 0.018 -0.057 -0.036 -0.184 
** ** ** ** ** ** ** 0.201 0.212 0.249 0.091 0.314 0.220 0.257 0.152 0.156 0.245 
** ** 
-0.117 -0.121 -0.258 -0.020 -0.321 -0.087 -0.039 -0.103 -0.078 0.034 
** 0.032 -0.004 -0.116 0.035 -0.078 -0.061 0.075 -0.037 0.015 0.063 
** ** ** 10.11 rekenaar stadig -0.119 -0.093 -0.146 0.010 -0.170 -0.075 -0.115 -0.087 -0.067 -0.125 
** 0.12 rekenaar af 
-0.127 -0.150 -0.158 0.078 -0.216 -0.034 -0.132 -0.123 -0.137 -0.167 
* Somer's D > 2 X ASE: Beduidende assosiasie 
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• Gebruikertevredenheid met die inligtingsassistent in assosiasie met 
gebruikertevredenheid met die inligting ontvang 
In die kruistabulasie van response op vraag 8 (inligtingsassissistent) 
met vraag 9 (inligting) was die veranderlikes wat die grootste assosiasie 
(0,713) getoon het, die inligtingsassistent se maklik verstaanbare 
instruksies oar die gebruik van die rekenaar (item 8.13) en die 
instruksies (inligting) oar die gebruik van die rekenaar (item 9.11). 
Van die kliente wat saamgestem het dat die inligtingsassistent se 
instruksies oor die gebruik van die rekenaar maklik verstaanbaar was het 
83% oak aangetoon dat die inligtingsassistent se instruksies oar die 
gebruik van die rekenaar bevredigend was. 
Die veranderlikes wat die tweede hoogste assosiasie (0,704) getoon het 
was die inligtingsassistent wat met aandag na die navraag geluister het 
(item 8.2) en die hoeveelheid inligting wat ontvang is (item 9.3). Van 
die kliente wat saamgestem het dat die inligtingsassistent met aandag 
geluister het, het 76% oak aangetoon dat die hoeveelheid inligting wat 
hulle ontvang het bevredigend was. 
Die derde grootste assosiasie (0,623) is bevind met 85% van die kliente 
wat saamgestem het dat die inligtingsassistent met aandag na die navraag 
geluister het (item 8.2) en oak die relevantheid van die inligting tot 
die doel waarvoor dit benodig was (item 9.2) as bevredigend aangetoon 
het. 
Die inligtingsassistent se behulpsaamheid (item 8.1), luistervermoe (item 
8.2), interpretasievermoe (item 8.3), gedetermineerdheid (item 8.4), 
voorkoms (item 8.6), duidelik praat (item 8.7) en beheer oar die taal 
(item 8.9) het geen beduidende assosiasie getoon met response oar die 
inligting wat deur die klient ontvang is oar die Biblioteek se beleid, 
dienste en prosedures nie (item 9.8). 
Verder het die inligtingsassistent se luister- en interpretasievermoe, 
voorkoms, duidelik praat en beheer oar die taal geen beduidende 
assosiasie getoon met gebruikertevredenheid met die rekenaarinstruksies 
wat deur die klient ontvang is nie. 
Daar was wel beduidende assosiasie tussen response op alle veranderlikes 
rakende die inligtingsassistent en die akkuraatheid, relevantheid en 
hoeveelheid van inligting wat deur kliente ontvang is. 
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Die inligtingsassistent se geduldigheid, vermoe om die klient welkom te 
laat voel en maklik verstaanbare instruksies oar die gebruik van die 
rekenaar het 'n beduidende assosiasie getoon met alle veranderlikes 
rakende die inligting wat deur die klient ontvang is. 
In die lig van bogenoemde kan gese word dat daar wel grootliks assosiasie 
bestaan tussen gebruikertevredenheid met die inligtingsassistent en 
gebruikertevredenheid met die veranderlike inligting wat deur die klient 
ontvang word. 
• Gebruikertevredenheid met die omgewing van die inligtingsdienspunt in 
assosiasie met gebruikertevredenheid met die inligting ontvang 
In die kruistabulasie van response op vraag 10 (omgewing van algemene 
inligtingsdienspunt) met vraag 9 (inligting) was die veranderlikes wat 
die grootste assosiasie (0,416) getoon het die atmosfeer by die 
inligtingspunt (item 10.6) en die hoeveelheid inligting deur die klient 
ontvang (item 9.3). Van die kliente wat saamgestem het dat die atmosfeer 
by die inligtingspunt bevorderlik is vir 'n bevredigende gesprek met die 
inligtingsassistent het 65% oak aangedui dat die hoeveelheid inligting 
wat ontvang is bevredigend was. 
Die tweede hoogste assosiasie (0,339) was tussen die atmosfeer by die 
dienspunt (item 10.6) en die resentheid van die inligting wat ontvang is 
(item 9.7). Van die kliente wat saamgestem het dat die atmosfeer by die 
di ens punt bevorde l i k was vi r 'n bevredi gende gesprek met die 
inligtingsassistent het 62% oak die resentheid van die inligting as 
bevredigend bestempel. 
Wat die fisiese omgewing van die algemene inligtingsdienspunt betref het 
slegs die veranderlike atmosfeer by die inligtingspunt 'n beduidende 
assosiasie met alle veranderlikes rakende die inligting gehad. 
Afgesien daarvan dat by items 10.4 telefoon, 10.10 kliente onderbreek en 
10.11 rekenaar stadig bykans geen beduidende assosiasie met 
gebruikertevredenheid deur die Somer's D-toets aangetoon is nie, is die 
onderstaande insiggewende bevindings by verdere beskouing van die 
kruistabulasies gemaak: 
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• Wat die invloed van telefoononderbrekings op die gesprek met die 
assistent betref het tussen slegs 37% en 54% kliente die telefoon nie 
steurend nie gevind en die veranderlikes rakende inligting as 
bevredigend aangedui. Hierteenoor het tussen 13% en 24% kliente 
saamgestem dat die telefoononderbrekings steurend was maar die 
inligting nogtans as bevredigend bestempel. 
• Onderbrekings deur ander biblioteekkliente is deur tussen 43% en 63% 
kliente as nie steurende nie gedurende die gesprek met die 
inligtingsassistent aangetoon en die inligting as bevredigend. 
Hierteenoor het tussen 12% en 17% kliente saamgestem dat onderbrekings 
deur ander kliente steurend was vir die gesprek maar dat die inligting 
nogtans bevredigend was. 
• Die stadige responsietyd van die rekenaar het volgens tussen 34% en 
63% kliente nie 'n nadelige invloed op die gesprek met die 
inligtingsassistent gehad nie en die inligting was oak vir hulle 
bevredigend. Hi erteenoor het tussen 16% en 27% kl i ente saamgestem dat 
die stadige responsietyd van die rekenaar die gesprek nadelig 
be1nvloed het maar dat die inligting nogtans bevredigend was. 
Wat genoemde drie veranderlikes in die omgewing betref is dit duidelik 
dat, alhoewel dit deur 'n relatief groat persentasie kliente as nadelig 
vir die inligtingstransaksie met die inligtingsassistent ervaar is, dit 
nie 'n negatiewe invloed op die tevredenheid met die inligting gehad het 
nie. 
Die persentasie kliente wat die telefoon, onderbrekings deur ander 
kliente en die stadige responsietyd van die rekenaar asook alle ander 
faktore in die omgewing as negatief vir die inligtingstransaksie met die 
inligtingsassistent ervaar het en tegelykertyd die inligting as onbe-
vredi gend bestempe l het was besonder l aag. Hi erui t word afge lei dat 
genoemde omgewingsfaktore nie 'n beduidende invloed op die 
gebruikertevredenheid met die inligting gehad het nie. 
Genoeg privaatheid om die navraag ongehinderd aan die inligtingsassistent 
te kon stel (item 10.3) het volgens die Somer's D-toets 'n beduidende 
assosiasie met ses van die veranderlikes rakende die inligting getoon; 
die fisiese uitleg van die werksarea by die inligtingspunt (item 10.5) 
met agt van die tien inligtingsveranderlikes en die hoeveelheid ruimte 
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by die inligtingspunt (item 10.8) 'n beduidende assosiasie met sewe van 
die inligtingsveranderlikes. 
Veranderlikes in die omgewing van die algemene inligtingsdienspunt wat 
volgens die Somer's D-toets geen of enkele beduidende assosiasies met 
gebruikertevredenheid met veranderlikes oor die inligting gehad het was 
steurende geluide (item 10.1), ander kliente wat gewag het (item 10.2), 
onderbrekings deur ander biblioteekpersoneel (item 10.7), nie genoeg 
rekenaars nie (item 10.9) en die rekenaar was af (item 10.12). 
By nadere beskouing van die data het verdere interessante gegewens aan 
die lig gekom. Die verspreiding van die persentasie gegewens wat 
bogenoemde veranderlikes in die omgewing as 'n negatiewe invloed op die 
gesprek met die inligtingsassistent ervaar het maar nogtans tevrede was 
met die inligting, was soos volg: 
• steu rende gel ui de ( i tern 10. 1 ) : tussen 7% en 12% kl i ente nogtans 
tevrede met die inligting 
• onderbrekings deur ander kliente wat gewag het (item 10.2): tussen 5% 
en 11% kliente nogtans tevrede met die inligting 
• onderbrekings deur ander biblioteekpersoneel (item 10.7): tussen 6% 
en 14% kliente nogtans tevrede met die inligting 
• nie genoeg rekenaars nie (item 10.9): tussen 7% en 14% kliente nogtans 
tevrede met die inligting 
• die rekenaar was af: tussen 6% en 12% kliente nogtans tevrede met die 
inligting 
Uit bogenoemde bespreking oor die assosiasie tussen veranderlikes rakende 
die inligtingsassistent en die omgewing van die algemene dienspunt, en 
gebruikertevredenheid met die inligting wat ontvang is, kan afgelei word 
dat die inligtingsassistent 'n groter invloed as die omgewing op 
gebruikertevredenheid met die inligting gehad het. 
Die resultaat van die faktoranalise wat op die navorsingsdata uitgevoer 




Faktoranalise is 'n algemene term vir 'n verskeidenheid van statistiese 
prosedures wat ontwikkel is vir die ontleding van die interkorrelasies 
binne 'n stel van veranderlikes. Genoemde verwantskappe word 
verteenwoordig deur geweegde liniere kombinasies bekend as faktorladings 
wat op hulle beurt gebruik word in die ontwikkeling van konstrukte en 
teoriee. Faktoranalise word in verskillende tegnieke verdeel wat elkeen 
op 'n spesifieke soort ondersoek van toepassing is. Die R-tegniek wat 
in hierdie ondersoek gebruik is, faktor 'n stel veranderlikes wat op 
dieselfde tyd van 'n aantal individue verkry is (Wimmer & Dominick 
1994:432). 
Faktoranalise is 'n meerveranderlike tegniek wat algemeen en ook in 
hierdie studie gebruik w0rd met die doel om: 
• patrone van verwantskappe tussen veranderlikes te ondersoek; 
• data te reduseer; 
• die struktuur van 'n verskynsel te ontleed; 
• individue, groepe of veranderlikes te klassifiseer of te beskryf; 
• metingskale te ontwikkel; 
• hipoteses of navorsingsvrae te toets; 
• 
• 
vooraf ondersoeke in nuwe navorsingsvelde te maak; en 
teoriee te ontwikkel 
(Wimmer & Dominick 1994:432) 
Met behulp van 'n reeks korrelasiekoeffisiente van 'n stel veranderlikes 
is dit moontlik om deur middel van faktoranalise 'n kleiner aantal 
samegestelde veranderlikes uit 'n groat groep veranderlikes te 
identifi seer. Hierdeur kan die verskynse 1 wat bestudeer word beter 
georden en gedefinieer word. Wimmer en Dominick (1994: 436) waarsku 
egter dat faktoranalise slegs gebruik moet word wanneer 'n navor-
singsprojek goed gekonstrueer is. Die tegniek behoort nie gebruik te 
word in 'n paging om 'n slegbeplande studie te red nie aangesien enige 
matriks van veranderlikes aan faktoranalise onderwerp kan word maar nie 
noodwendig betekenisvolle resultate sal oplewer nie. 
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5.5.2 Met ode 
Die faktoranalises is onderskeidelik gedoen vir die veranderlikes ten 
opsigte van die ondergenoemde komponente van die inligtingsinteraksie 
tussen die klient en die inligtingsassistent: 
• inligtingsassistent (items 8.1-8.9; 8.11-8.13); 
• inligting (items 9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.12); en 
• omgewing (items 10.1-10.12). 
(Vgl. Tabelle 5.12; 5.13; 5.14). Aangesien genoemde drie komponente as 
aparte eenhede beskou word is afsonderlike faktoranalises op elke 
komponent gedoen. 
• 'n Interkorrelasiematriks van al die veranderlikes met mekaar asook 
die aanvanklike kommunaliteite beramers is verkry. 
Tabel 5.12: Aanvanklike kommunaliteite beramers: Inligtingsassistent 
Veranderlike Kommunaliteite 
Inligtingsassistent 
8.1 behulpsaam 0,6698* 
8.2 luister 0,7400 
8.3 interpreteer 0.6120 
8.4 gedetermineerd 0.7291 
8.5 geduldig 0,6536 
8.6 voorkoms 0,5174 
8.7 praat duidelik 0,5296 
8.8 seker gemaak 0,5868 
8.9 taal magtig 0,3781 
8 .11 vriendelik 0,7765 
8.12 welkom laat voel 0.7672 
8.13 rekenaarinstruksies 0,4849 
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9 .1 akkuraatheid 0,6939* 
9.2 relevantheid 0,7007 
9.3 hoeveelheid 0,6345 
9.5 akademiese vlak 0,5073 
9.7 resentheid 0,4823 
9.8 beleid, dienste, prosedures 0,2673 
9.9 aanwysings 0,5974 
9.10 rekenaarsoektogtegnieke 0,4901 
9.11 rekenaarinstruksies 0,5396 
9.12 ander naslaanbronne 0,3962 
Onderstreping dui op veranderlikes wat hoog met mekaar gekorreleer 
het. 
Tabel 5.14: Aanvanklike kommunaliteite beramers: Fisiese omgewing 
Veranderlike Kommunaliteite 
Fisiese omgewing 
10 .1 steurende geluide 0,4094 
10.2 ander kliente wat wag 0,4836 
10.3 privaatheid 0,2454 
10.4 telefoon 0,3470 
10.5 uitleg van werkarea 0,5261 
10.6 atmosf eer 0,5735 
10.7 personeel onderbreek 0,3790 
10.8 ruimte 0,5232 
10.9 nie genoeg rekenaars 0,2175 
10.10 kliente onderbreek 0,3495 
10.11 rekenaar stadig 0,5797 
10 .12 rekenaar af 0,4988 
Uit die bostaande tabelle kan gesien word dat sekere veranderlikes hoer 
met mekaar korreleer as met ander en daarom as minder verwant aan die 
waarmee laer gekorreleer is beskou kan word. Voorbeelde hiervan 














Geen kommunaliteite ten opsigte van die omgewing van die 
inligtingsdienspunt het hoog met mekaar gekorreleer nie. 
Genoemde kommunaliteite wat hoog met mekaar gekorreleer het dui daarop 
dat dieselfde konstruk daardeur gemeet word. Met die oog op die ontwerp 
van 'n finale meetinstrument behoort oorweeg te word om een nuwe vraag 
te formuleer om genoemde kommunaliteite in elk van die onderskeie 
afdelings van die vraelys te vervang. 
• Die Kaiser-Guttman-kriterium is vervolgens gebruik om te bepaal 
hoeveel faktore gebruik moes word vir die finale analise. Volgens 
hierdie kriterium word slegs die faktore met 'n eiewaarde van grater 
as een as gemeenskaplike faktore beskou (Child 1970:43). 
Eiewaarde (eigenvalue) word deur Wimmer en Dominick (1994:475) beskryf 
as: 
Sum of the squared elements in an eigenvector; total 
variance 
Polit-O'Hara en Hungler (1983:550) definieer eiewaarde as: 
Values equal to the sum of the squared weights for 
each factor 
In die geval van die veranderlikes ten opsigte van die 
inligtingsassistent was net een eiewaarde grater as een, naamlik item 
8.1: behulpsaam (vgl. Tabel 5.15). 
Tabel 5.15: 
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8.1 behulpsaam 6,2640 
8.2 luister 0,6494 
8.3 interpreteer 0,4902 
8.4 gedetermineerd 0,2916 
8.5 geduldig 0' 1545 
8.6 voorkoms 0'1165 
8.7 praat duidelik 0,0454 
8.8 seker gemaak ek begryp 0,0069 
8.9 taal magtig -0,0713 
8 .11 vriendelik -0,1440 
8.12 welkom laat voel -0' 1771 
8.13 rekenaarinstruksies verstaanbaar -0, 1804 
Wat die inligting betref, was ook net een eiewaarde groter as een, 
naamlik item 9.1: akkuraatheid (vgl. Tabel 5.16). 
Tabel 5.16: Eiewaardes van aanvanklike faktoranalise: Inligting 
Veranderlike Eiewaarde 
Inligting 
9.1 akkuraatheid 4,5992 
9.2 relevantheid 0,8628 
9.3 hoeveelheid 0,3694 
9.5 akademiese vlak 0,0887 
9.7 resentheid -0,0114 
9.8 beleid, dienste, prosedures -0,0199 
9.9 aanwysings 
-0,0804 
9.10 rekenaarsoektogtegnieke -0, 1347 
9 .11 rekenaarinstruksies -0, 1589 
9.12 ander naslaanbronne -0,2052 
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Die eiewaardes van twee veranderlikes ten o.psigte van die fisiese 
omgewing naamlik steurende geluide (item 10:1) en ander kliente wat wag 
(item 10.2) was grater as een (vgl. Tabel 5.17). 




10 .1 steurende geluide 3,4614 
10.2 ander kliente wat wag 1,2322 
10.3 privaatheid 0,8504 
10.4 telefoon 0' 1937 
10.5 uitleg van werkarea 0' 1830 
10.6 atmosfeer 0, 1054 
10.7 personeel onderbreek 0,0072 
10.8 ruimte -0,0484 
10.9 nie genoeg rekenaars 
-0' 1474 
10 .10 kliente onderbreek -0,2123 
10.11 rekenaar stadig -0,2342 
10.12 rekenaar af -0,2578 
• 'n Addisionele metode, naamlik die Scree stip is ter bevestiging van 
die bepaling van die aantal faktore vir die finale analise gebruik. 
In 'n Scree stip word die eiewaardes van die veranderlikes teenoor die 
aantal oorspronklike veranderlikes geplot. Om te bepaal tot hoeveel 
faktore die veranderlikes sinvol gereduseer kan word, word twee reguit 
lyne deur die punte getrek. Die punt op die X-as waar die twee lyne 
kruis gee 'n aanduiding van hoeveel faktore uit die data gehaal kan 
word (Du Tait & Barnardt 1993:206). 
• Die Scree stip het twee faktore vir die veranderlikes ten opsigte van 
die inligtingsassistent (items 8.1-8.9; 8.11-8.13) aangedui (vgl. 
Figuur 5.4). Daar is aanvaar dat die eiewaarde van 0,6494 (item 8.2 






















Scree stip: Aantal faktore vir veranderlikes ten opsigte 














1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Elewaarde 
• Die Scree stip het twee faktore vir die veranderlikes ten opsigte van 
die inligting (items 9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.12) aangedui. Daar is weer 
eens aanvaar dat met twee faktore gewerk word aangesien die eiewaarde 
van 0,8628 (item 9.2 relevantheid) na genoeg aan een is. 
Figuur 5.5: Scree stip: Aantal faktore vir veranderlikes ten opsigte 
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Eiewaarde 
Volgens die Scree stip kan die veranderlikes ten opsigte van die 
fisiese omgewing (items 10.1-10.12) in drie faktore ingedeel word. 
Dit is aanvaar aangesien die eiewaarde van die derde faktor, naamlik 

























Scree stip: Aantal faktore vir veranderlikes ten opsigte 
van die fisiese omgewing (items 10.1-10.12) 
2 3 5 6 7 8 9 10 11 12 
Eiewaarde 
• Die finale lopie vir faktorbepaling 
Ten einde 'n finale stel faktorladings te bekom is die faktore volgens 
die ortogonale-metode geroteer. 
Daar bestaan twee hoofklasse vir rotasie van faktore, naamlik die 
ortogonale- en die oblimin-metodes. Volgens die ortogonale rotasiemetode 
bly die faktore ongekorreleerd sodat die faktorladings beide 
regressiegewigte en korrelasiekoeffisiente is. Daar is besluit om.die 
gewildste metode vir ortogonale rotasie te gebruik, naamlik Kaiser se 
Varimax-metode. 
In faktorontleding word items wat beduidende ladings op 'n bepaalde 
faktor gee uitgesonder. Daar moet dus op 'n kriterium van beduidenheid 
besluit word. Die absolute waarde >10,31 word algemeen gebruik op 
voorwaarde dat die steekproef uit ten minste 50 proefpersone bestaan 
(Child 1970:45). Aangesien 185 proefpersone in die steekproef vir 
hierdie studie gebruik is kon die waarde van >10,31 met veiligheid 
toegepas word. 
Tabelle 5.18 - 5.20 is 'n weergawe van items met beduidende ladings op 
faktore 1-7. 
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5.5.3 Interpretasie van faktore 
5.5.3.1 Faktor 1: Houding van inligtingsassistent 
In faktor 1 is daardie items saamgegroepeer wat vir die klient indikatore 
bevat van die inligtingsassistent se ingesteldheid teenoor horn as klient 
asook teenoor sy inligtingsbehoefte (vgl. Tabel 5.18). 
label 5.18: Items oor die inligtingsassistent met beduidende ladings op faktor 1 en faktor 2 
Veranderlike Faktor 1 Faktor 2 
Inligtingsassistent Houding Korrmunikasievaardighede 
8.2 met aandag geluister 0,8277 -
8.4 gedetermineerd 0,7344 -
8. 12 welkom laat voel 0,7137 -
8.6 voorkoms professioneel 0,6772 -
8. 11 houding vriendelik 0,6271 -
8. 1 houding behulpsaam 0,5636 -
8.5 houding geduldig - 0,7765 
8.8 seker gemaak ek begryp 
-
0,6566 
8.13 rekenaarinstruksies verstaanbaar - 0,6308 
8.3 korrek gei"nterpreteer - 0,6189 
8.9 taal volkome magtig - 0,5048 
8.7 duidelik gepraat 
-
0,4855 
% Variansie verklaar deur faktor: 30,40% 27,21% 
Deur met aandag na die klient se navraag te luister (item 8.2); 
gedetermineerd te wees om die benodigde inligting vir die klient te 
vind (item 8.4); die klient welkom te laat voel by die inligtingspunt 
(item 8.12); 'n professionele voorkoms te weerspieel (item 8.6); en 'n 
vriendelike (item 8.11) en behulpsame (item 8.1) houding teenoor die 
klient te openbaar dra die inligtingsassistent 'n boodskap aan die 
klient oor ten opsigte van sy houding teenoor die klient tydens die 
inligtingstransaksie. 
Faktor 1 is op grond van bogenoemde uiteensetting as die houding van 
die inligtingsassistent gefdentifiseer. 
5.5.3.2 Faktor 2: Kommunikasievaardighede van inligtingsassistent 
Die inligtingsassistent se vermoe om as effektiewe ontvanger en mededeler 
van boodskappe op te tree tydens die inligtingstransaksie met die klient 
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vereis sekere interpersoonlike korrununikasievaardighede. Die items wat 
in faktor 2 saamgegroepeer is bevat indikatore van die inlig-
tingsassi stent se vaardigheid in interpersoonlike kornmunikasie soos 
vervolgens uiteengesit: 
Deur 'n geduldige houding tydens hantering van die klient se navraag te 
openbaar (item 8.5) word die klient op sy gemak gestel en aangemoedig om 
sy inligtingsbehoefte so akkuraat as moontlik te omskryf. Korrekte 
interpretasie van die klient se navraag (item 8.3) dui daarop dat die 
inligtingsassistent oor die vermoe beskik om die rol van ontvanger van 
die klient se boodskap suksesvol te vertolk. In die inligtingsassistent 
se rol as mededeler van boodskappe (verskaffing van inligting) asook as 
ontvanger van boodskappe word ideaalgesproke vereis dat hy die taal 
waarin die gesprek gevoer word volkome magtig moet wees (item 8.9), dat 
hy duidelik kan praat (item 8.7) en maklik verstaanbare instruksies oor 
die gebruik van die rekenaar moet kan gee (item 8.13). Ten einde te kan 
bevestig of die gebruiker sy boodskap suksesvol ontvang het is dit goeie 
kommunikasiepraktyk van die inligtingsassistent om terugvoer te vra en 
seker te maak dat die klient sy antwoord op die navraag begryp het 
(item 8.8). 
Faktor 2 is in die lig van bogenoemde as die kommunikasievaardighede van 
die inligtingsassistent geidentifiseer. 
Tabel 5.19: Items oor die inligting met beduidende ladings op faktor 3 en faktor 4 
Veranderlike Faktor 3 Faktor 4 
Inligting: Inligtingsinhoud Bronintroduksie 
9.1 akkuraatheid 0,8213 -
9.2 relevantheid tot doel 0,8173 -
9.3 hoeveelheid 0,7538 -
9.7 resentheid 0,6152 -






9.12 naslaanbronne, behalwe rekenaar 
- 0,6180 
9.10 kennis rekenaarsoektogtegnieke 
-
0,5880 
9.8 biblioteek se beleid, dienste en 
prosedures 
- 0,4924 
% Variansie verklaar deur faktor: 29,40% 25.22% 
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5.5.3.3 Faktor 3: Inligtingsinhoud 
Die inligting wat tydens die inligtingstransaksie tussen die 
inligtingsassistent en die klient uitgeruil is word as die boodskap in 
die interpersoonlike kommunikasietransaksie tussen hulle beskou. Die 
items wat in faktor 3 saamgegroepeer is bevat indikatore van die inhoud 
van die inligting wat deur die klient van die inligtingsassistent ontvang 
is gemeet aan die klient se spesifieke inligtingsbehoefte. 
Die akkuraatheid van die inligting (item 9.1) dui op daardie aspek van 
die inligtingsinhoud wat bepaal of korrekte inligting, en nie verkeerde 
of foutiewe inligting nie, aan die klient verskaf is. 
Die relevantheid van die inligting tot die doel waarvoor benodig (item 
9.2) is 'n indikator van die toepaslikheid van die inhoud van die 
inligting op die bepaalde inligtingsbehoefte van die klient. 
Die akademiese vlak van die inligting (item 9.5) is 'n indikator van die 
moeilikheidsgraad (ingewikkeld of elementer) van die inhoud van die 
inligting soos deur die klient beoordeel. 
5.5.3.4 Faktor 4: Bronintroduksie 
In f aktor 4 is daardi e i terns saamgegroepeer wat te make het met 
verskillende inligtingsbronne wat ender die klient se aandag gebring 
word, hetsy deur medium van die gesproke of geskrewe woord of deur medium 
van gerekenariseerde data. 
Die aanwysings na waar boeke, personeel of afdelings gevind kan word om 
bepaalde inligtingsbehoeftes te kan vervul (item 9.9); instruksies oor 
die gebruik van die rekenaar (item 9.11); inligting oar naslaanbronne 
behalwe die rekenaar (item 9.12); die inligtingsassistent se kennis van 
rekenaarsoektogtegnieke vir spesifieke inligting (item 9. 10); en die 
inligting oar die biblioteek se beleid, dienste en prosedures (item 9.8) 
is almal indikatore van maniere waardeur die klient se aandag gevestig 
word op verskillende inligtingsbronne beskikbaar vir bevrediging van sy 
spesifieke inligtingsbehoefte. 
Faktor 4 is derhalwe as bronintroduksie geidentifiseer. 
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Tabel 5.20: Items oor die omgewing met beduidende ladings op fa~tore 5-7 
Veranderlike Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7 
Omgewing: Gespreksonder- Gespreksbei'n- Rekenaar-
breking deur vloeding deur faktore 
ander persone omgewing 
10.2 ander kliente wat wag 0,7247 - -
10.4 assistent beantwoor.d telefoon 0,6100 - -
10. 1 steurende geluide 0, 5469 - -
10.7 biblioteekpersoneel onderbreek 0,5420 - -
10. 10 ander kliente onderbreek 0,5208 - -
10.5 uitleg van werkarea - 0,7493 -
10.6 atmosfeer - 0,6627 -
10.8 ruimte - 0,6440 -
10.3 genoeg privaatheid - 0,5139 -
10. 11 stadige responsietyd van rekenaar - - 0,7318 
10. 12 rekenaar was af 
- -
0,7303 
10.9 nie genoeg rekenaars - - 0,4000 
% Variansie verklaar deur faktor: 17,60% 15,60% 12,99% 
5.5.3.5 Faktor 5: Gespreksonderbreking deur ander persone 
Items wat in faktor 5 saamgegroepeer is gaan oor onderbreking deur ander 
persone van die klient se gesprek met die inligtingsassistent en is deel 
van die omstandigheidsdimensie van die betrokke interpersoonlike 
kommunikasietransaksie. Ander kliente wat gewag het om gehelp te word 
(item 10.2); beantwoording van 'n telefoonoproep deur die 
inligtingsassistent (item 10.4); steurende geluide in die omgewing van 
die inligtingspunt (item 10.1) wat deur verskeie respondente aan ander 
kliente toegeskryf is; onderbrekings deur ander biblioteekpersoneel (item 
10.7); en onderbreking deur ander biblioteekkliente (item 10.10) is 
indikatore van steurende invloede van ander persone op die klient se 
inligtingstransaksie met die inligtingsassistent. 
Faktor 5 is in die lig van bogenoemde uiteensetting as 
gespreksonderbreking deur ander persone gei"denti fi seer. 
5.5.3.6 Faktor 6: Gespreksbeinvloeding deur omgewing 
Items oor faktore in die omgewing van die algemene inligtingsdienspunt 
wat 'n invloed uitoefen op die klient se gesprek met die 
inligtingsassistent is in faktor 6 saamgegroepeer. Genoemde faktore kan 
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as deel van die omstandigheidsdimensie van die interpersoonlike 
kommunikasietransaksie tussen die klient en die inligtingsassistent 
beskryf word. 
Die fisiese uitleg van die werkarea by die inligtingsdienspunt (item 
10.5); die atmosfeer (item 10.6); die hoeveelheid ruimte beskikbaar (item 
10.8); asook die mate van privaatheid (item 10.3) by die algemene 
inligtingsdienspunt is almal faktore wat die effektiwiteit van die 
gesprek tussen die klient en die inligtingsassistent nadelig kan 
be1nvloed of bevorder. Ten einde sy inligtingsbehoefte duidelik aan die 
inligtingsassistent te kan formuleer is die klient sensitief vir die 
omstandigheid waarbinne hy dit meet doen, byvoorbeeld in 'n vriendelike 
of onvriendelike atmosfeer, in privaatheid of ten aanhore van ander 
kliente of personeel. 
Faktor 6 is daarom as gespreksbeinvloeding deur omgewing ge1dentifiseer. 
5.5.3.7 Faktor 7: Rekenaarfaktore 
In faktor 7 is daardie items oor die rekenaar saamgegroepeer wat 'n 
invloed op die interpersoonlike kommunikasietransaksie tussen die klient 
en die inligtingsassistent kan he. 
Die stadige responsietyd van die rekenaar (item 10.11) kan die normale 
vloei van die inligtingstransaksie tussen die klient en die 
inligtingsassistent nadelig bei·nvloed deur die ongemaklikheid, frustrasie 
en ongeduld wat dit by beide partye tot gevolg kan he. 
Indien die rekenaarkatalogus nie beskikbaar is nie omdat die rekenaar af 
is (item 10.12) is die inligtingsassistent sy belangrikste hulpmiddel 
ontneem wat by albei partye tot frustrasie en ongeduld kan lei omdat die 
klient se inligtingsbehoefte waarskynlik in die meeste gevalle nie 
onmiddellik bevredig sal kan word nie. Hierdie toedrag van sake kan 'n 
nadelige invloed op die gesprek tussen die twee partye he. 
Wanneer daar nie genoeg rekenaars beskikbaar is nie (item 10.9) kan 
dieselfde oorwegings hierbo genoem 'n negatiewe uitwerking op die gesprek 
tussen die klient en die inligtingsassistent he. 
Faktor 7 is in die lig van bogenoemde as rekenaarfaktore ge1dentifiseer. 
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5.6 RESPONSE OP OOPVRAAG (Vraelys Deel 3) 
Een ongestruktureerde vraag (vraag 16) is in die meetinstrument ingesluit 
.met die doel om respondente aan te moedig om in-diepte menings oor die 
algemene inligtingsdiens uit te spreek wat moontlik die bevindings uit 
vertolking van die beskrywende en inferensie statistiek kon aanvul. 
Van die 185 voltooide vraelyste wat terugontvang is het 113 (61%) 
kommentaar op die oopvraag bevat. Sommige respondente het oor meer as 
een aspek van die diens kommentaar gelewer en 'n verskeidenheid menings 
oor 25 aspekte van die algemene inligtingsdiens asook oor die biblioteek-
diens in die algemeen is van respondente ontlok. 
Ontleding van response op die oopvraag is per hand gedoen in teenstelling 
met die 54 ander veranderlikes wat rekenaarmatig statisties deur middel 
van die SAS-program getoets is. Response is individueel beoordeel en in 
een van ses bree kategoriee gegroepeer, naamlik die inligtingsassistent, 
die inligting, die fisiese omgewing, die algemene inligtingsdiens in die 
algemeen, die biblioteekdiens in die algemeen en spesifieke aspekte van 
die biblioteekdiens. 
5.6.1 Die inligtingsassistent 
Een-en-veertig (36%) van die respondente wat op die oopvraag gereageer 
het, het kommentaar gelewer oor agt aspekte van die diens wat deur die 
inligtingsassistent gelewer is. Die kommentaar ten opsigte van die 
inligtingsassistent word gegroepeer volgens die veranderlikes wat ook in 
die gestruktureerde vrae in die meetinstrument ondersoek is, naamlik die 
inligtingsassistent se houding, kommunikasievaardighede en voorkoms. 
5.6.1.1 Houding 
Kommentaar in oopvraagresponse oor die inligtingsassistent se houding 
teenoor die klient was oorwegend positief, naamlik 19 (17%) respondente 
het die inligtingsassistent as behulpsaam, ses (5%) as gedetermineerd om 
die verlangde inligting te vind, vier (4%) as geduldig in die hantering 
van die navraag en 14 (12%) as vriendelik beskryf. Orie (3%) 
respondente het aangedui dat die inligtingsassistent hulle welkom laat 
voel het en vier (4%) het die inligtingsassistent se optrede as 
professioneel bestempel. 
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Hierteenoor het een respondent die inligtingsassistent as onbehulpsaam, 
een as ongeduldig, drie (3%) as onvriendelik en vier (4%) as 
"diskriminerend" ervaar. 
Die 50 (44%) respondente se positiewe persepsie van die 
inligtingsassistent se houding teenoor die nege (8%) se negatiewe 
persepsie beaam die oorwegend positiewe persepsie wat deur respondente 
oar dieselfde aspekte in response op die gestruktureerde vrae geopenbaar 
is. Dit is egter opmerklik dat respondente in beide die oop en gestruk-
tureerde vrae oar die inligtingsassistent se vermoe om die klient welkom 
te laat voel heelwat minder positief was as oar die ander aspekte van die 
inligtingsassistent se houding. 
5.6.1.2 Kommunikasievaardighede 
Slegs vier (4%) respondente het menings uitgespreek oar 'n aspek van die 
inligtingsassistent se kommunikasievaardighede, naamlik een het 
tevredenheid en drie ontevredenheid te kenne gegee met instruksies oar 
die gebruik van die rekenaar. Uit response op die gestruktureerde vraag 
8.13 is bevind dat 123 (67%) respondente positiewe en tien (5%) 'n 
negatiewe houding oar die rekenaarinstruksies uitgespreek het. Daar is 
nie in die oopvraag kommentaar gelewer nie oar die inligtingsassistent 
se luister-, interpretasie-, artikulasie- en taalvermoe - aspekte waaroor 
sterk positiewe persepsies bevind is in ontleding van response op die 
gestruktureerde vrae (vgl. Tabel 5.2). 
5.6.2 Die inligting 
Slegs drie (3%) van die respondente wat op die oopvraag gereageer het, 
het kommentaar gelewer oar die inligting wat van die inligtingsassistent 
ontvang is, naamlik een positiewe en twee negatiewe opmerkings. Die 
positiewe opmerking het oar die inligting in die algemeen gehandel terwyl 
die een negatiewe respons gegaan het oar aanbevole boeke wat volgens die 
rekenaar op die rak was en nie gevind kon word nie. Laasgenoemde kan 
moontlik toegeskryf word daaraan dat aanbevole boeke verkeerdelik op die 
ooprak in plek van in die Studieversameling gesoek is. Die ander 
negatiewe respons was: "I felt that the librarians assumed I knew a lot 
more than I did." wat waarskynlik dui op te min inligting wat ontvang is. 
Die feit dat slegs drie respondente in die oopvraag oar die inligting wat 
ontvang is konmentaar gelewer het is onverklaarbaar aangesien 
redelikerwys aangeneem kan word dat die inligting juis die belangrikste 
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enkele komponent sou wees in bepaling van gebruikertevredenheid. Verder 
het response op die gestruktureerde vrae oar die inligting wat ontvang 
is relatief gesproke 'n mindere mate van tevredenheid by kliente 
weerspieel. 
5.6.3 Die fisiese omgewing 
Van die 113 respondente op die oopvraag het 55 (49%) kommentaar gelewer 
oar 16 verskillende aspekte van die fisiese omgewing waarbinne die 
algemene inligtingsdiens gelewer word. Die kommentaar ten opsigte van 
die fisiese omgewing is gegroepeer volgens die aspekte wat in die 
gestruktureerde vrae in die meetinstrument ondersoek is, naamlik 
rekenaars, steurende geluide, ander kliente, uitleg van die werksarea, 
ruimte beskikbaar en onderbrekings tydens die gesprek met die 
inligtingsassistent. Die doel hiermee was om vergelyking met response 
op die gestruktureerde vrae te vergemaklik. 
5.6.3.1 Rekenaars 
Negatiewe kommentaar is oar 'n verskeidenheid aspekte rakende die 
rekenaars deur 50 (44%) van die respondente gelewer. Vyftien (13%) 
respondente was ontevrede met die stadige responsietyd van die rekenaar, 
tien (9%) oar te min rekenaars en nege (8%) respondente het aangetoon dat 
hulle behoefte het aan 'n rekenaaropleidingskursus. Hierdie kommentaar 
streak met die van 49 (27%) en 23 (13%) respondente wat op die 
gestruktureerde vrae 10.11 en 10.9 onderskeidelik aangetoon het dat die 
stadige responsietyd van die rekenaars en te min rekenaars die gesprek 
met die inligtingsassistent negatief befnvloed het. 
Ontevredenheid met ander aspekte van die rekenaar is socs volg deur 
respondente uitgespreek: agt (7%) oar ontsluiting, vier (4%) oar die 
rekenaarprogram socs die onnodige gebruik van die ENTER-sleutel, twee 
(2%) oar die feit dat die rekenaars van die lug af was, een oar voor-
graadse studente die rekenaars beset deur daarop te "speel" en een oar 
te min drukkers by die rekenaars. Ontevredenheid met die nade l ige 
invloed wat rekenaars wat af was op die gesprek met die 
inligtingsassistent gehad het word oak deur agtien (10%) respondente 
weerspieel in die gestruktureerde vraag (10.12). 
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5.6.3.2 Steurende geluide 
"Geraas" deur ander kliente het heftige beswaar van ses (5%) respondente 
uitgelok. In aansluiting hierby het 19 (10%) respondente op vraag 10.1 
in die meetinstrument aangetoon dat die gesprek met die 
inligtingsassistent nadelig beinvloed is deur steurende geluide in die 
omgewing van die algemene inligtingsdienspunt. 
5.6.3.3 Ander kliente 
Ontevredenheid is deur twee (2%) respondente uitgespreek omdat hulle moes 
wag terwyl ander kliente klaar gehelp moes word. 
5.6.3.4 Fisiese uitleg van die werksarea 
Die behoefte aan meer stoele .by rekenaars is deur drie (3%) respondente 
op die oopvraag uitgespreek terwyl 18 (10%) respondente op die 
ooreenstemmende gestruktureerde vraag 10.5 aangedui het dat die fisiese 
uitleg van die werksarea nie bevorderlik vir 'n bevredigende gesprek met 
die inligtingsassistent was nie. 
5.6.3.5 Ruimte 
Die omgewing van die algemene inligtingspunt is deur drie (3%) 
respondente as "over crowded" bestempel wat ooreenstem met wat deur 15 
(8%) respondente op vraag 10.8 geantwoord is, naamlik dat die beskikbare 
ruimte nie bevorderlik is vir 'n bevredigende gesprek met die 
inligtingsassistent nie. 
5.6.3.6 Onderbrekings 
Kommentaar oar onderbrekings van die klient se gesprek met die 
inligtingsassistent deur die telefoon is deur vier (4%) respondente in 
die oopvraag gelewer. Oat die telefoon 'n steurende faktor is word beaam 
deur die 34 (19%) respondente wat op vraag 10.4 geantwoord het dat die 
inligtingsassistent se beantwoording van die telefoon steurend op die 
gesprek met die inligtingsassistent ingewerk het. Onderbrekings deur 
ander kliente het negatiewe kommentaar deur twee (2%) respondente op die 
oopvraag ontlok wat beaam word deur 24 (13%) respondente op die gestruk-
tureerde vraag 10.10, naamlik dat dit steurend was tydens die gesprek met 
die inligtingsassistent. 
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5.6.4 Die algemene inligtingsdiens in die geheel 
Positiewe kommentaar oar die algemene inligtingsdiens in die geheel 
gesien is deur 14 (12%) respondente op die oopvraag gelewer wat die 
gemiddeld 94% positiewe response op vrae 12 tot 15 oar die algemene 
inligtingsdiens in die geheel gesien onderskryf. 
5.6.5 Biblioteekdiens in die algemeen 
Positiewe kommentaar oar die biblioteekdiens in die algemeen is deur ses 
(6%) respondente gelewer terwyl geen ontevredenheid hieroor uitgespreek 
is nie. 
5.6.6 Spesifieke aspekte van die biblioteekdiens 
Kommentaar oar spesifieke aspekte van die biblioteekdiens, behalwe die 
algemene inligtingsdiens, het ontevredenheid by 14 (12%) respondente 
weerspieel. Aangesien genoemde aspekte, byvoorbeeld dat die jongste 
tydskrifnommers nie op die rak is nie maar sirkuleer, die behoefte aan 
'n gereserveerde SV-versameling en 'n ontspanningslokaal buite die bestek 
van hierdie studie val word dit nie in besonderhede gerapporteer nie. 
5.6.7 Opsomming van response op oopvraag 
Opsommenderwys kan gese word dat kommentaar op die oopvraag, vraag 16 in 
die meetinstrument, persepsies van hoofsaaklik twee komponente van die 
algemene inligtingsdiens aan die lig bring, naamlik die hoe mate van 
tevredenheid met die inligtingsassistent en die hoe mate van 
ontevredenheid met verskeie aspekte van die fisiese omgewing - veral 
aspekte rakende die rekenaar. Genoemde bevindings bevestig die 
gevo 1 gt rekki ngs wat gemaak is op grand van response op die 
gestruktureerde vrae in die meetinstrument. 
Na aanleiding van die behoefte aan 'n rekenaaropleidingskursus wat deur 
nege respondente in die oopvraag uitgespreek is word genoem dat daar nie 
'n gestruktureerde vraag hieroor in die meetinstrument gestel is nie 
omdat biblioteekbeleid ten tye van die studie slegs voorsiening maak vir 
beperkte op 1 eiding in rekenaarsoektogte as funksie van die a lgemene 
inligtingsdiens. 
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5.7 VOORGESTELDE 16-ITEM VRAELYS VIR METING VAN GEBRUIKER-
TEVREDENHEID MET DIE ALGEMENE INLIGTINGSDIENS 
Die doel van hierdie studie is ondermeer om 'n vraelysmeetinstrument te 
ontwi kke 1 deur mi dde 1 waarvan gebrui kertevredenhei d met die a 1 gemene 
inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek op gereelde grondslag gemeet kan 
word. 'n Gereduseerde vraelysmeetinstrument word vir die doel voorgestel 
(Bylae J). 
Die inhoud en formaat van die voorgestelde vraelys word gebaseer op 
bevindings voortspruitend uit die vertolking van opnamedata wat deur 
middel van die 54-item vraelys in die studie ingesamel is. Motivering 
vir die voorgestelde wysigings aan die inhoud en formaat van die vraelys 
word ender punt 5.7.1 aangebied. Die veertien sleutelveranderlikes wat 
vir die voorgestelde vraelys gei"dentifiseer is word in Figuur 5.7 
weergegee. 
Figuur 5.7: Veertien sleutelveranderlikes vir 'n voorgestelde 16-item vraelysmeetinstrl.llleflt 
Doel van navraag 
1. doel waarvoor inligting benodig word 
Gebruikerkategorie 
2. gebruikerkategorie waaraan respondent behoort 
Inligtingsassistent 
3. tydsduur vir beantwoording van navraag 
4. houding (sosiale vaardighede) 






9. ander persone 
10. fisiese omgewingsfaktore 
11. rekenaarfaktore 
Algellele dienskwaliteit 
12. kwaliteit van dienslewering deur inligtingsassistent in geheel gesien 
13. kwaliteit van inligting in geheel gesien 
14. omgewing in geheel gesien 
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5.7.1 Inhoud en formaat van voorgestelde vraelysmeetinstrument 
Die voorgestelde vraelysmeetinstrument (Bylae J) verwys na die Algemene 
.inligtingsdiens, Vlak 3, aangesien die betrokke diens tydens die duur van 
die studie vanaf vlak 4 na vlak 3 in die biblioteek verskuif is. 
Die vraag oor die doel waarvoor die inligting benodig word (item 1), word 
behou maar die formaat word gewysig van 'n oop na 'n geslote vraag met 
opsies verkry uit response op die oopvraag in die hoofvraelys. 
Tydrowende vertolking van die oopvraag word hierdeur uitgeskakel. 
Die vraag oor die gebruikerkategorie waaraan die respondent behoort 
(item 2) word behou met byvoeging van voorbeelde by die spesiale 
lidmaatskapkategorie om onsekerheid by respondente oor wat die kategorie 
behels wat in die opname aan die lig gekom het uit te skakel. 
'n Nuwe vraag (item 3) word in die vorm van 'n filtervraag bygevoeg om 
te bepaal of die respondent wel met die inligtingsassistent oor sy 
inligtingsbehoefte gepraat het al dan nie. Hierdie vraag word bygevoeg 
omdat gemiddeld 9% (18 respondente) opsie 6 nie van toepassing nie 
gekies het by die vrae oor die inligtingsassistent se interpersoonlike 
kommunikasie- en verwante vaardighede in die vraelys (items 8.1-8.9; 
8.11-8.13). In die vertolking van die data het die vraag ontstaan of 
respondente wat die opsie nie van toepassing nie gekies het inderdaad met 
die inligtingsassistent gepraat het. Opmerkings op die oopvraag in die 
hoofvraelys (item 16) bevestig dat sommige respondente geen persoonlike 
kontak met die inligtingsassistent gehad het nie. Deur middel van die 
nuwe filtervraag word slegs die respondente wat ja geantwoord het versoek 
om die opvolgvraag te antwoord oor hoe lank die inligtingsassistent 
geneem het om die navraag te beantwoord. 
Bestuursinligting wat deur middel van item 3 ingewin kan word, is 
byvoorbeeld die aantal respondente wat selfstandig inligting kan verkry 
asook die verband tussen gebruikertevredenheid of -ontevredenheid met 
inligting en die raadpleging al dan nie van die inligtingsassistent. 
Besluite insake personeel- en klientopleidingprogramme kan moontlik op 
grand van genoemde inligting beinvloed word. 
Op grand van die faktoranalise wat op die opnamedata uitgevoer is (vgl. 
5.5) is die aantal indikatore van gebruikertevredenheid met die konstruk 
inligtingsassistent van 12 na 2 gereduseer, die met die inligting van 10 
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na 3 en die met die omgewing van 12 na 3. 
Indien opnames deur middel van die gereduseerde vraelys op ontevredenheid 
met 'n sekere komponent van die algemene inligtingsdiens sou dui kan 
oorweeg word om gedetailleerde vrae oor die betrokke komponent uit die 
opnamevraelys in 'n daaropvolgende opname in te sluit. Hierdeur kan die 
spesifieke aard van die probleem gei"dentifiseer word met die oog op 
regstellende optrede. Byvoorbeeld, alhoewel die faktoranalise die 
hoeveelheid inligting verkry saam met die indikatore oor die inhoud van 
die inligting gegroepeer het, word voorgestel dat dit meer sinvol sal 
wees om 'n aparte vraag (item 7.2) oor die hoeveelheid inligting verkry 
in te sluit. 
'n Nuwe vraag (item 6) word in die vorm van 'n filtervraag bygevoeg om 
te bepaal of die respondent inligting verkry het. Hierdie vraag word 
voorgestel omdat gemiddeld 13% (24 respondente) opsie 6 nie van 
toepassing nie gekies het op vrae oor tevredenheid met inligting wat 
ontvang is in die opnamevraelys (items 9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.12). In 
vertolking van die opnamedata het onsekerheid bestaan of die betrokke 
respondente wel inligting verkry het. Die doel van item 6 in die 
voorgestelde vraelys is om bo alle twyfel vas te stel of die respondent 
wel inligting verkry het. Slegs respondente wat ja geantwoord het word 
versoek om die opvolgvrae oor die inligting te beantwoord. Die 
bewoording van die vrae oor die inligting in die hoofvraelys word gewysig 
van inligting wat aan my verskaf is en inligting wat ek ontvang het na 
inligting wat ek verkry het in die voorgestelde vraelys. Hierdeur word 
ook voorsiening gemaak vir respondente wat selfstandig, sander die hulp 
van die inligtingsassistent daarin geslaag het om hulle 
inligtingsbehoeftes te bevredig. Die voorstel impliseer dat evaluering 
van die algemene inligtingsdiens nie alleenlik dienslewering deur die 
inligtingsassistent nie maar al le hulpbronne tot die klient se beskikking 
vir evaluering in ag behoort te neem. Voorbeelde hiervan is die 
toeganklikheid van die rekenaarprogram, aanduidings in die 
rekenaarprogram van waar bronne in die Biblioteek gevind kan word, 
handleiding by die gebruik van die rekenaar en vloerplanne. 
Die 6-punt skaal wat in die opnamevraelys gebruik is vir meting van 
gebruikertevredenheid met die konstrukte inligtingsassistent, inligting 
en omgewing word in die voorgestelde vraelys in die meeste gevalle tot 
'n 2-punt skaal gereduseer. Die nie van toepassing nie opsies kon 
uitgeskakel word op grond van die redes vroeer uiteengesit. In die 
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rekenaarmatige vertolking van die opnamedata is die opsies stem glad nie 
saam nie en stem nie saam nie, saamgegroepeer soos oak in die geval van 
die opsies stem saam en stem beslis saam, baie bevredigend en 
bevredigend, baie onbevredigend en onbevredigend met die doel om 
ontevrede en tevrede respondente te kon onderskei. Die redusering van 
genoemde opsies word daarom voorgestel ten einde vertolking van die data 
te vergemaklik. 
Daar word verder voorgestel dat die neutraal-opsie in die gereduseerde 
vraelys weggelaat word aangesien dit in die vertolking van die opnamedata 
onsekerheid oar die presiese bedoeling van die respondente tot gevolg 
gehad het. 
Die opsie weet nie is bygevoeg by die twee vrae oar die houding en 
kommunikasievaardighede van die inligtingsassistent (items 5.1 en 5.2) 
omdat voorsiening gemaak behoort te word vir respondente wat nie 
persoonlike kontak met die inligtingsassistent gehad het nie en oak nie 
'n indruk daaroor gevorm het nie. 
Daar word verder voorgestel dat die opsies van die drie oorhoofse items 
oar gebruikertevredenheid met dienskwaliteit ten opsigte van die 
inligtingsassistent (item 9), inligting (item 10) en omgewing (item 11) 
gewysig word van ja en nee na 'n gradering van dienskwaliteit op 'n 
vyfpuntskaal van swak na uitstekend. Hiermee word beoog om 'n meer 
spesifieke aanduiding te kry van respondente se evaluering van die diens 
in die geheel gesien. 
Die veranderlikes wat in die opnamevraelys vervat is en in die 
voorgestelde vraelys weggelaat word is datum van besoek, tyd van besoek, 
belangrikheid van inligting; die demografiese veranderlikes, naamlik 
ges lag, ouderdom, hui staa l asook waarvoor geregi streer, departement 
waaraan verbonde en gereeldheid van biblioteekbesoek. Genoemde 
veranderlikes word nie in die voorgestelde vraelysmeetinstrument behou 
nie aangesien rekenaarmatige toetse wat op die opnamedata uitgevoer is 
geen assosiasie van die betrokke veranderlikes met tevredenheid of 
ontevredenheid met die algemene inligtingsdiens aangetoon het nie. 
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5.8 SAMEVATTING 
In hierdie hoofstuk is die evaluering van die meetinstrument eerstens 
bespreek. Dit is deur middel van die Cronbach a toets bevind dat die 
meetinstrument hoogs betroubaar is in terme van interne konsekwentheid 
terwyl geldigheid met spesifieke verwysing na inhoudsgeldigheid en 
konstrukgeldigheid geevalueer is. 
Verslag is verder gedoen van die ontleding van die navorsingsdata waarin 
spesifiek aandag gegee is aan demografiese en verwante veranderlikes, 
gebruikertevredenheid met die inligtingsassistent se interpersoonlike 
kommunikasie - en verwante vaardighede, inligting ontvang en die fisiese 
omgewing van die algemene inligtingsdienspunt. 
Die bevindings van die Somer's D-toets waaraan die navorsingsdata 
onderwerp is om beduidende assosiasie tussen die inligtingsassistent en 
die inligting en beduidende assosiasie tussen die omgewing en die 
inligting te bepaal is bespreek. 
Die resultaat van 'n faktoranalise op die data waardeur die vraelys tot 
16 items gereduseer ken word is weergegee en bespreek. 
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HOOFSTUK 6: OPSOMMING, GEVOLGTREKKINGS EN AANBEVELINGS 
Die primere doel van hierdie studie is tweeledig, naamlik 
om die rol van interpersoonlike kommunikasie in die funksionering van 
die algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek te 
evalueer; en 
om 'n kwantitatiewe vraelysmeetinstrument te ontwikkel waardeur die 
effektiwiteit van die Unisa Biblioteek se algemene inligtingsdiens 
aan die hand van gebruikertevredenheid op koste-effektiewe wyse en op 
gereelde grondslag gemeet kan word. 
6.1 OPSOMMING VAN DIE INHOUD 
In hoofstuk 1 word die faktore uiteengesit wat as motivering vir hierdie 
studie dien. Die navorsingsdoelstelling en metodologie van die studie 
word aangedui. Die prob 1 eme wat in die studi e onderskei en ondersoek 
word, word in terme van sewe navorsingsvrae geformuleer. Die beperkinge 
waarvolgens die omvang van die studie afgebaken is word uiteengesit en 
die struktuur van die studie word bespreek. 
In hoofstuk 2 word kernbegrippe uit die studieve ld van die 
organisatoriese kommunikasie omskryf en teoretiese benaderings tot die 
studie van organisatoriese kommunikasie word bespreek. Die 
oopsi steembenaderi ng word in bree trekke toegepas op die akademi ese 
biblioteek as oopsisteem en die noodsaaklikheid vir die akademiese 
biblioteek om met sy omgewing in voeling te wees word beklemtoon. Die 
aard en funksies van die akademiese biblioteek word bespreek en 
veranderlikes met betrekking tot inligtingverskaffing word gei'dentifiseer 
vir die ontwerp van 'n vraelysmeetinstrument vir die meting van 
gebruikertevredenheid met die algemene inligtingsdiens. Die mening word 
uitgespreek dat die siening van die funksies van die algemene 
inligtingsdiens as hoofsaaklik inligtingverskaffing en opleiding in 
biblioteekgebruik verbreed behoort te word tot insluiting van die 
produsering van inligtinggeletterde kliente. 
Die aard van interpersoonlike kommunikasie in die algemeen en van die 
tussen die inligtingsassistent en die klient tydens die naslaaninteraksie 
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in die besonder word in hoofstuk 3 aan die hand van konmunikasiekundige 
en biblioteek- en inligtingkundige vakliteratuur omskryf en bespreek. 
Veranderlikes met betrekking tot interpersoonlike konmunikasie in die 
naslaaninteraksie wat 'n rol kan speel in gebruikertevredenheid met die 
algemene inligtingsdiens word gei"dentifiseer vir die ontwerp van 'n 
vraelysmeetinstrument. 
In hoofstuk 4 word die navorsingsdoelstelling, kenmerke en beperkinge van 
opnamenavorsing, die vraelys as opnamemeetinstrument en die koverte 
waarnemingsmetode aan die hand van 'n literatuurstudie omskryf. Die 
keuse van koverte waarneming as toepassingsmetode vir die 
vraelysmeetinstrument word gemotiveer en die data-insamelingstegniek word 
bespreek. Daar word veral aandag gegee aan die ontwerp van die 
vraelysmeetinstrument. 
Vertolking van die navorsingsdata wat deur middel van die vraelys 
ingesamel is word in hoofstuk 5 bespreek. Die bevindings word in drie 
afdelings weergegee, naamlik oorweging van die geldigheid en 
betroubaarheid van die meetinstrument, statistiese ontleding van die 
navorsingsresultate en vertolking van die response op die oopvraag in die 
vraelys. Die struktuur van die algemene inligtingsdiens met die 
belangrikste komponente van elke sleutelprestasiearea op grond waarvan 
gebruikertevredenheid met die diens ondersoek is word in Figuur 5.1 
weergegee. Op grond van die faktoranalise wat op die navorsingsdata 
uitgevoer is, is 'n verkorte vraelysmeetinstrument opgestel (vgl. Bylae 
J). Die inhoud en formaat van die voorgestelde 16-item 
vraelysmeetinstrument word weergegee en bespreek. 
6.2 OORSIG VAN DIE NAVORSINGSBEVINDINGS 
Die probleme wat in hierdie studie onderskei en ondersoek word is in 1.3 
in terme van sewe navorsingsvrae geformuleer. Op grond van die 
literatuuroorsig en die empiriese ondersoek wat onderneem is, is sekere 
bevindings ten opsigte van die navorsingsvrae gemaak wat vervolgens 
oorsigtelik weergegee word: 
Navorsingsvraag 1 
Wat is die spesifieke aard en funksies van 'n algemene inligtingsdiens 
as subsisteem van 'n akademiese biblioteek? 
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Die algemene inligtingsdiens speel 'n belangrike rol as skakel tussen die 
akademiese biblioteek en sy eksterne publieke ten opsigte van: 
verskaffing van 'n inligtingsdiens ter ondersteuning van die 
onderrig- en navorsingsfunksie van die akademiese instelling, 
opleiding ten einde produkte van inligtinggeletterde kliente te kan 
lewer, 
beeldbou van die biblioteekdiens en die professionaliteit van die 
bibliotekaris, 
skepping van geleenthede vir terugvoeringsinsette vanaf eksterne 
publieke op grond waarvan regstellings onderneem kan word. 
Op grond van veranderlikes wat geidentifiseer is, is 'n struktuur van 'n 
algemene inligtingsdiens opgestel met aanduiding van funksionele en 
tegniese dimensies van dienslewering en sleutelprestasieareas waarvolgens 
'n vraelysmeetinstrument vir meting van gebruikertevredenheid met 'n 
algemene inligtingsdiens ontwerp is. 
Navorsingsvraag 2 
Watter aspekte van inligtingverskaffing behoort vervat te word in 'n 
meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n algemene 
inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
Veranderlikes met betrekking tot die inligtingsproduk wat deur die 
algemene inligtingsdiens aan kliente gelewer word is geidentifiseer op 
grond van die literatuuroorsig in hoofstuk 2 en insigte uit die 
voorstudie verkry soos in hoofstuk 4 bespreek. Die veranderlikes wat ook 
in die reeds genoemde struktuur van die algemene inligtingsdiens in die 
sleutelprestasieareas weerspieel word is volgens die ontleding van die 
opnamedata as 'n getroue weergawe van aspekte wat gemeet behoort te word 
bevind. 
Navorsingsvraag 3 
Wat is die spesifieke aard van die interpersoonlike kommunikasie tussen 
die inligtingsassistent en die klient wat 'n rol speel in die 
funksionering van 'n akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
Die komponente en dimensies van interpersoonlike kommunikasie en aspekte 
van verbale en nieverbale kommunikasie wat 'n rol speel in die 
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funksionering van 'n akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens 
is in hoofstuk 3 bespreek. 
Navorsingsvraag 4 
Watter aspekte van interpersoonlike korrmunikasie behoort vervat te word 
in 'n meetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid met 'n 
akademiese biblioteek se algemene inligtingsdiens? 
Veranderlikes met betrekking tot interpersoonlike kommunikasie wat in 
hoofstuk 3 op grand van die literatuurstudie geidentifiseer is, is in die 
voorlopige vraelysmeetinstrument vir die voortoets opgeneem en getoets. 
Op grand van kommentaar deur kommunikasiekundige dosente is sommige 
verander 1 i kes bygevoeg en ander wegge l aat. Hi erdeur is deskundi ge 
juriegeldigheid verkry. Uit die voortoets het verder aan die lig gekom 
dat fyner besonderhede met betrekking tot nieverbale kommunikasie nie 
geskik is vir insluiting in die meetsinstrument nie omdat die vraelys 
eers na die besoek aan die algemene inligtingsdienspunt op grand van die 
respondent se geheue voltooi moes word. Sommige vrae in die voorlopige 
vraelys kon oak as uitlokvrae beskou word. Byvoorbeeld, Het die 
inligtingsassistent oogkontak behou? Slegs aspekte van interpersoonlike 
kommuni kasi e wat vo 1 gens die faktorana 1 i se van die navorsi ngsdata as 
faktore aangedui is, is in die voorgestelde vraelysmeetinstrument 
opgeneem. 
Navorsingsvraag 5 
Bestaan daar n assosiasie tussen gebruikertevredenheid met die 
inligtingsassistent en gebruikertevredenheid met die inligting wat by die 
algemene inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek ontvang word? 
In die vertolking van die navorsingsdata is die Somer's D-toets gebruik 
om bogenoemde navorsingsvraag te beantwoord. Hiervolgens is 'n 
beduidende assosiasie bevind tussen gebruikertevredenheid met alle 
veranderlikes rakende die inligtingsassistent en gebruikertevredenheid 
met die akkuraatheid, relevantheid en hoeveelheid inligting wat deur die 
klient by die algemene inligtingsdiens ontvang is. Verder het alle 
veranderlikes rakende die inligting wat ontvang is 'n beduidende 
assosiasie getoon met die inligtingsassistent se geduldigheid, vermoe om 
die gebruiker welkom te laat voel en maklik verstaanbare instruksies oor 
die gebruik van die rekenaar. 
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Navorsingsvraag 6 
Bestaan daar 'n assosiasie tussen gebruikertevredenheid met die fisiese 
omgewing van die algemene inligtingsdienspunt van die Unisa Biblioteek 
en gebruikertevredenheid met die inligting wat ontvang word? 
In die toepassing van die Somer's D-toets op die navorsingsdata is bevind 
dat slegs die veranderlike atmosfeer by die inligtingsdienspunt 'n 
beduidende assosiasie toon met alle veranderlikes rakende die inligting 
wat ontvang is, naamlik akkuraatheid, relevantheid, hoeveelheid, 
akademiese vlak, resentheid, beleid en dienste en prosedures, aanwysings, 
rekenaarsoektogtegnieke, rekenaarinstruksies en naslaanbronne. 
Die veranderlike genoeg privaatheid om die navraag ongehinderd aan die 
inligtingsassistent te kon stel het 'n beduidende assosiasie met ses van 
die tien veranderlikes rakende die inligting ontvang getoon. Die 
veranderlike die fisiese uitleg van die werksarea by die inligtingspunt 
het 'n beduidende assosiasie met agt van die tien inligtingsveranderlikes 
getoon en die veranderlike hoeveelheid ruimte by die inligtingspunt het 
'n beduidende assosiasie getoon met sewe van die inligtingsveranderlikes. 
Navorsingsvraag 7 
Is die koverte waarnemingsmetode 'n geskikte metode vir die toepassing 
van 'n vraelysmeetinstrument vir die bepaling van gebruikertevredenheid 
met die algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek? 
In die voortoets, soos in hoofstuk 4 beskryf, is die koverte 
waarnemingsmetode in die tradisionele vorm gebruik vir die toepassing van 
die voorlopige vraelysmeetinstrument. Die metode het nie aan die 
verwagtinge voldoen nie omdat 'n werklikheidsgetroue weergawe van die 
naslaaninteraksie nie bereik is nie. Die respondente was naamlik vooraf 
opgeleide kliente wat vooraf opgestelde vrae aan die inligtingsassistent 
gevra het sender die medewete van die inligtingsassistent. 
Daar is tot die gevolgtrekking gekom dat die koverte waarnemingsmetode 
nie geskik is vir die toepassing van die vraelysmeetinstrument nie en 
opnamenavorsing is daarsonder vir die werklike opname gebruik. 
Deur in die finale opname te verseker dat beide die inligtingsassistent 
en die respondent tyde~s die naslaaninteraksie onbewus gebly het van die 
opname is na die ondersoeker se mening daarin geslaag om 'n 
werklikheidsgetroue weergawe van die interpersoonlike kommunikasie-
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interaksie te meet. Die reaksies van die respondente en die 
inligtingsassistente en die vrae wat gevra is was getrou aan die 
werklikheid. 
Die sewe navorsingsvrae wat aan die begin van hierdie studie gestel is, 
is na die mening van die ondersoeker bevredigend beantwoord. 
6.3 GEVOLGTREKKINGS EN AANBEVELINGS 
6.3.1 Gevolgtrekkings 
Die beskouing in die vakliteratuur dat interpersoonlike kommunikasie 'n 
belangrike rol speel in die funksionering van 'n akademiese biblioteek 
se algemene inligtingsdiens is deur die ontleding van die navorsingsdata 
in hierdie studie bevestig. Daar is naamlik bevind dat daar 'n 
beduidende assosiasie bestaan tussen gebruikertevredenheid met die 
inligtingsassistent en gebruikertevredenheid met die inligting wat deur 
die klient ontvang word. Byvoorbeeld, response rakende die inligtings-
assistent se geduldigheid, vermoe om die klient welkom te laat voel en 
maklik verstaanbare instruksies by die gebruik van die rekenaar het 'n 
beduidende assosiasie getoon met al le veranderlikes rakende die inligting 
wat deur die klient ontvang is, naamlik akkuraatheid, relevantheid, 
hoeveelheid, akademiese vlak, resentheid, beleid en dienste en 
prosedures, aanwysings; rekenaarsoektogtegnieke, rekenaarinstruksies, en 
naslaanbronne. 
Verder is 'n beduidende assosiasie bevind tussen response op alle 
veranderlikes rakende die inligtingsassistent en response op die 
veranderlikes akkuraatheid, relevantheid, en hoeveelheid van die 
inligting wat deur die klient ontvang is. 
Die inligtingsassistent is oor die algemeen besonder positief deur 
respondente geevalueer terwyl die inligting oorwegend positiewe en die 
fisiese omgewing minder positiewe response ontlok het. Hierdie bevinding 
bevestig dat die vraelysmeetinstrument daarin geslaag het om respondente 
te laat onderskei tussen die funksionele en tegniese dimensies van 
dienskwaliteit. 
Aspekte rakende die rekenaar het die grootste mate van ontevredenheid in 
respondente se menings weerspieel. Byvoorbeeld, van die 113 respondente 
wat op die oopvraag gerespondeer het, het 50(44%) negatiewe kommentaar 
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gelewer oor ender andere die reaksietyd van die rekenaar, te min 
rekenaars en die behoefte aan 'n rekenaarop 1 ei di ngskursus. Hi erdi e 
korrmentaar st rook met response op die gestruktureerde vrae. Byvoorbee ld, 
49(27%) respondente het aangetoon dat die stadige reaksietyd van die 
rekenaar en 23(13%) dat te min rekenaars die gesprek met die 
inligtingsassistent negatief be1nvloed het. 
Dit word algemeen aanvaar dat kultuur 'n belangrike rel speel in 
interpersoonlike korrmunikasie. In hierdie studie is egter geen 
assosiasie tussen taalgroepe en gebruikertevredenheid met aspekte van die 
a lgemene in 1 igtingsdiens bevind nie. Die vraag ontstaan of genoemde 
bevinding veroorsaak is omdat die betrokke vraelysmeetinstrument nie 
ontwerp is om die effektiwiteit van kruiskulturele korrmunikasie te toets 
nie. 
Volgens die opnamedata was byvoorbeeld 55% van die voorgraadse komponent 
van die ontledingseenheid Sotho- en Ngunisprekend en 29% Afrikaans- en 
Engelssprekend. Van die nagraadse komponent van die ontleningseenheid 
was slegs 8% Sotho- en Ngunisprekend en 84% Afrikaans- en Engelssprekend. 
Indien aangeneem word dat die moeilikheidsgraad van inligtingsnavrae wat 
deur nagraadse studente aan inligtingsassistente gestel word groter eise 
stel aan die interpersoonlike korrmunikasievermoens van inligtings-
assistente in die naslaaninteraksie, kan verwag word dat die diens van 
oorwegend Afrikaans- en Engelssprekende inligtingsdienspersoneel op grond 
van genoemde syfers waarskynlik 'n hoe mate van gebruikertevredenheid sou 
ontlok. 
Daar kan egter aangeneem word dat die persentasie nagraadse Sotho- en 
Ngunisprekende kliente van die Unisa Biblioteek se algemene 
inligtingsdiens in die toekoms aansienlik kan vermeerder. Dit kan tot 
gevolg he dat kruiskulturele kommunikasieversperrings 'n invloed op die 
effektiwiteit van die diens kan he. Indien toenemend Sotho- en 
Nguni sprekende in 1 i gt i ngsassi stente aangeste 1 word kan di ese lfde argument 
ten opsigte van Afrikaans- en Engelssprekende nagraadse kliente geld. 
Bevindings uit vertolking van die navorsingsdata kan dui op 'n 
klemverskuiwing met betrekking tot die rel van die inligtingsassistent 
in inligtingverskaffing, naamlik vanaf verskaffing van die antwoorde op 
inligtingsnavrae na die van fasiliteerder tussen die klient en die 
inligtingsbron, veral die rekenaar. Hierdie gevolgtrekking word gebaseer 
op die relatief greet persentasie respondente wat opsie 6 (nie van 
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toepassing nie) gekies het met betrekking tot die inligtingsassistent se 
instruksies oor die gebruik van die rekenaar. Die feit dat 36% van die 
kategorie nagraadse studente en ander hierdie respons gelewer het lei tot 
die afleiding dat heelwat kliente die rekenaar selfstandig gebruik het 
sonder die hulp van die inligtingsassistent. 
Verder dui response op ander gestruktureerde vrae oor die rekenaar en 
heelwat kommentaar oor die rekenaar in die oopvraag ook daarop dat daar 
'n behoefte by kl i ente bestaan om rekenaarge l etterd te raak. Die 
inligtingsassistent se opleidingsvermoens en -vaardighede wat die gebruik 
van die rekenaar betref sal daarom waarskynlik toenemend beklemtoon word. 
'n Belangrike gevolgtrekking wat uit hierdie studie voortspruit is dat 
dit moontlik is om die kwalitatiewe konstruk gebruikertevredenheid te 
kwantifiseer en die noodsaaklike insette van die akademiese biblioteek 
se kliente oor dienskwaliteit op wetenskaplike wyse in te win. 
Die gevolgtrekking word verder gemaak dat koverte waarneming nie 'n 
geskikte metode is vir die toepassing van 'n vraelysmeetinstrument vir 
die bepaling van gebruikertevredenheid met die totale dienskwaliteit van 
die algemene inligtingsdiens van 'n akademiese biblioteek nie. 
6.3.2 Aanbevelings 
Die belangrikste aanbeveling van hierdie studie is die verkorte 
vraelysmeetinstrument wat ontwikkel is vir die evaluering van 
gebruikertevredenheid met 'n akademiese biblioteek se algemene 
inligtingsdiens. Die voorgestelde vraelys word as Bylae J aangeheg. 
Met inagneming van die belangrike rol wat die algemene inligtingsdiens 
as grenssubsisteem in die akademiese biblioteek se kommunikasie met sy 
eksterne publieke vertolk, word verder aanbeveel dat opleiding in 
interpersoonlike kommunikasievaardighede van die betrokke personeel 
groter aandag verkry. 
Ter aanvulling van die een-tot-een opleidingsituasies by die algemene 
inligtingsdiens van die Unisa Biblioteek word aanbeveel dat die 
moontlikheid oorweeg word om gestruktureerde rekenaaropleidingskursusse 
vir biblioteekkliente ten opsigte van verkryging van inligting uit 
gerekenariseerde databasisse deur algemene inligtingsdienspersoneel aan 
te bied. Kursusse van hierdie aard kan die geleentheid skep om die 
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behoefte aan rekenaargeletterdheid asook die behoefte aan biblioteek-
en inligtinggeletterdheid tegelykertyd aan te spreek. So 'n 
rekenaaropleidingskursus kan 'n sinvolle bydrae tot die Heropbou en 
Ontwikkelingsprogram lewer. Die integrering van oorvleuelende 
gebruikeropleid.ingsaksies wat in die Biblioteek deur ander afdelings 
aangebied word by die voorgestelde rekenaaropleidingskursusse kan verder 
oorweeg word. 
In die lig van moontlike kruiskulturele kommunikasieversperrings wat in 
die toekoms die effektiwiteit van die Unisa Biblioteek se algemene 
inligtingsdiens kan beinvloed word akkoord gegaan met die aanbeveling van 
Behrens (1990a:95) dat navorsing benodig word om die spesifieke aard van 
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199 Byl ae A 
ALGEMENE INLIGTINGSDIENS, VLAK 4 
1. Doelstelling 
Om onderrig en navorsing te ondersteun deur gebruikers van die algemene 
inligtingsdiens se inligtingsbehoeftes te bevredig, en die selfstandige 
en doeltreffende gebruik van die biblioteekdienste en -bronne te 
bevorder. 
2. Doelwitte 
• om die grootste moontl ike aantal gebruikers te ondersteun in die 
identifisering van relevante bronne 
• om die hoogs moontlike persentasie gebruikers in inligtingstegnologie 
en biblioteekgebruik op te lei 
• om minstens 60% kort, feitelike navrae akkuraat en binne 5 minute te 
beantwoord 
• om te alle tye 'n positiewe beeld van die biblioteekdiens uit te dra 
• om die inligtingsapparatuur deurlopend in stand te hou. 
3. Funksies 
• verskaf katalogusinligting 
• verskaf kort, feitelike antwoorde op algemene inligtingsnavrae 
• doen onderwerpsoektogte op OPAC/UNIS en SABINET, indien geregverdig 
• lei onervare gebruikers op in die gebruik van OPAC, LC Saakhoofde, 
en die mikrofiche-katalogus 
• verwys gebruikers na relevante personeellede en afdelings in die 
biblioteek en Universiteit 
• hanteer gebruikers op 'n hoflike en professionele wyse 
• sien toe dat tegniese probleme met rekenaarstelsel reggestel word. 
4. Samestelling van personeel 
• drie permanente personeellede uit Vakreferensie wat die algemene 
inligtingstoonbank op weeksdae van 08:00 tot 16:00 beman en aan die 
Adjunk, Vakreferensie rapporteer. 
• al le vakreferente wat op roosterbasis etenstye en na-ure die algemene 
inligtingstoonbank beman. 
• lede van die Afdeling Ontsluiting wat op roosterbasis slegs die 
katalogusinligtingspunt van 09:00 tot 13:00 op weeksdae beman, en aan 
die Hoofde, Bibliografiese- en Saakontsluiting rapporteer. 
200 Bylae B 
3.54 
KATALOGUSINLIGTING: ALGEMENE INLIGTINGSTOONBANK, VLAK 4 
1. Doelstelling 
Om onderrig en navorsing te ondersteun deur die grootste moontlike 
persentasie kort bibliografiese en onderwerpsnavrae van 
biblioteekgebruikers akkuraat en tydig te beantwoord, en doeltreffende 
gebruik van biblioteekbronne te bevorder. 
2. Doelwitte 
om navorsers, dosente en studente behulpsaam te wees in die 
identifisering van relevante bronne 
om behulpsaam te wees in die kweek van selfstandige 
biblioteekgebruikers 
om die biblioteekdiens te bemark 
3. Funksies 
verleen hulp aan gebruikers wat katalogusinligting soek 
doen SABINET-soektogte indien geregverdig 
lei nuwe gebruikers op in die gebruik van OPAC, LC Saakhoofde, 
en die Mikrofich-katalogus 
bring rekenaars wat tydens soektogte vasgetrek word, weer op die 
lug 
hanteer gebruikers op 'n hoflike wyse wat hulle welkom laat voel 
dra 'n professionele beeld van die biblioteekdiens uit 
4. Samestelling van personeel 
1992-06-19 
drie permanente personeellede uit Vakreferensie wat die 
inligtingstoonbank van 08:00 tot 16:00 beman, en slegs van die 
Adjunk, of Hoof van Vakreferensie opdragte ontvang en aan hulle 
rapporteer 
alle vakreferente wat op roosterbasis etenstye en na-ure die 
inligtingstoonbank beman 
lede uit die Afdeling Ontsluiting wat volgens rooster die 
katalogus inligtingspunt van 09:00 - 13:00 op weeksdae beman, en 
slegs van die Hoofde van Bibliografiese en Saakontsluiting 
opdragte ontvang en aan hulle rapporteer. 
REGL-4 Bls33 
HOOFVRAELYS Bylae C 
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I 2 3 
4 
A. Spesifiseer asseblief slegs die mees resente datum waarop u die 
inligtingspunt op vlak 4 besoek het deur 'n regmerk ~in die toe-
paslike blokkie te maak. 5 6 
1 2 3 4 
I 1992.05.14 I 1992.05.20 I 1992.05.25 I 1992.06.09 
B. Spesifiseer asseblief hoe laat u die inligtingspunt op vlak 4 besoek 
het deur 'n regmerk [i2f' in die toepaslike blokkie te maak. 
1 2 3 4 5 7 
Voor 10:00 10:00-13:00 13:01-13:45 13:46-16:00 Na 16:00 
C. Spesifiseer asseblief die doel waarvoor u die inligting benodig het 
(bv doen van werkopdrag; skryf van studiegids; navorsing vir MA). 
1 ........................................................... . 
D. Dui asseblief aan hoe belangrik dit vir u was om die inligting 
waarvoor u gevra het, te kry, deur 'n regmerk ~in die toepaslike 
blokkie te maak. 




baie belangrik 5 
Beantwoord asseblief die volgende vrae deur 'n regmerk ~ in die 







UNIVERSITY OF SOUTH AFRICA 
Department of Library Services 
Library Services Survey 
A. Please specify only the most recent date on which you visited the 
information point on level 4 by marking the appropriate box with a 
1 2 3 4 
tick 0 . I 
1992. 05. 14 I 1992. 05. 20 I 1992. 05. 25 1992. 06. 09 
Office use 
1 2 3 
4 
5 6 
8. Please specify the time when you visited the information point on 
level 4 by marking the appropriate box with a tick ~. 
1 2 3 4 5 7 
Before 10:00 10:00-13:00 13:01-13:45 13:46-16:00 After 16:00 
C. Please specify the purpose for which you needed the information 
(eg completing assignment; writing of study guide; research for MA): 
1 ........................................................... . 
D. Please indicate how important it was for you to obtain the information 
you asked for, by marking the appropriate box with a tick ~· 




very important 5 
Please answer the following questions by marking the appropriate 
box with a tick 0. 
Example: 
Sex: 
I M;J:.~7"j Female 
8 
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1. Geslag: 1 2 
I Manlik Vroulik 
2. Ouderdom: 1 2 3 4 5 6 7 




Ng uni 3 
Sotho 4 
Ander, spesifiseer asseblief: I 5 I 
4. Gebruikerkategorie (Merk meer as een blokkie 1nd1en van toepass1ng): 
Unisa Voorgraads (bv BA; Llb) 1 
Unisa Magister 2 
Unisa Doktoraal 3 
Unisa Honneurs/nagraadse diploma 4 
Unisa akademiese personeel 5 
Unisa administratiewe personeel 6 
Spesiale lidmaatskap 7 
Gemeenskapsdiens 8 
Ander, spesifiseer asseblief 9 
5. Indien u 'n gereg1streerde student is, spesifiseer asseblief: I graad I diploma: 



















1. Sex: I 2 
Male Female 
2. Age: 1 2 3 4 5 6 7 
Under 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70 and over 





Other, please specify: I 5 I 
4. User category (Hark more than one box if applicable): 
Unisa undergraduate (eg BA; Llb) 
Unisa Masters 
Unisa Doctoral 
Unisa Honours/postgraduate diploma 
Unisa academic staff 
Unisa administrative staff 
Special membership 
Community Service Membership 
Other, please specify: 
5. If you are a registered student, please specify: I degree/diploma: 
department/s: 



























7. Hoe gereeld besoek u die Un1sa B1bl1oteek persoon11k? Merk 
asseblief een blokkie. 
daagliks 1 
weekliks 2 
maandel..:i ks 3 
kwartaalliks 4 
een keer 'n jaar 5 
ongereeld 6 
8. Dui asseblief aan watter mate u saamstem, of nie saamstem nie, 
met die volgende stellings oor die 1nterpersoonl1ke kontak wat u 
met die inligtingsassistent by die inligtingspunt op vlak 4 gehad 
het op die datum en tyd hierbo gespesifiseer. 
8.1 
8.2 
Daar is SES keusemoontlikhede vir elke stelling. Merk asse~f 
net een toepaslike blokkie by elke stelling met 'n regmerk ~· 
Die inligtingsassistent se stem glad nie saam nie 1 
houding teenoor my was -




stem saam 4 
...---
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
Die inligtingsassistent het stem glad nie saam nie I 
met aandag na my navraag 
geluister. stem nie saam nie 2 
neutraa l 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 











once a year 5 
irregular 6 
8. Please indicate to what extent you agree or disagree with the 
following statements about the interpersonal contact that you had 
with the assistant at the information point on level 4 at the time 
and date specified above. 
8.1 
8.2 
Each statement is followed by SIX choices. Please mark only one 
appropriate box for each statement with a tick ~. 
The attitude of the 
information assistant 
toward me was helpful. 
The information assistant 







































het my navraag korrek 
ge'interpreteer. 
Die inligtingsassistent 
was gedetermineerd om 
die inligting waarna ek 
gesoek het, te vi nd • 
Die inligtingsassistent 
se houding gedurende die 
hantering van my navraag 
was geduldig. 
Die inligtingsassistent 
se algemene voorkoms was 
professioneel • 
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stem glad nie saam nie 1 
stem nie saam nie 2 
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie 1 
stem nie saam nie 2 
-
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie I 
-
stem nie saam nie 2 
-
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie 




stem saam 4 
stem beslis saam 5 






8.3 My inquiry was correctly strongly disagree I 
interpreted by the 
-information assistant. disagree 2 29 
-




strongly agree 5 
-
not applicable 6 
8.4 The information assistant strongly disagree I 
was determined to find 1---






strongly agree 5 
-
not applicable 6 
8.5 The information assistant's strongly disagree I 
attitude whilst handling my 
inquiry was patient. disagree 2 31 
neutral 3 
agree 4 
strongly agree 5 
not applicable 6 
8.6 The general appearance strongly disagree I 
of the information 
assistant was professional. disagree 2 32 
neutral 3 
agree 4 
strongly agree 5 
not app 1 icab le 6 
205 
8.7 Die inligtingsassistent stem glad nie saam nie 1 
het gedurende ons gesprek 
duidelik gepraat. stem nie saam nie 2 33 
neutraa 1 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
8.8 Die inligtingsassistent stem glad nie saam nie I 
het seker gemaak dat ek -
sy/haar antwoord op my stem nie saam nie 2 34 




stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
8.9 Die inligtingsassistent 
is die taal waarin ons 
stem glad nie saam nie I 
gepraat het volkome magtig. stem nie saam nie 2 35 
' neutraa l 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
8.10 Spesifiseer asseblief die Afrikaans I 
taal waarin die gesprek 
gevoer is. Engels 2 36 
Nguni 3 
Sotho 4 
ander taal 5 
spesifiseer: 
geen gesprek gevoer nie 6 
205 
8.7 The information assistant strongly disagree 1 
spoke distinctly during our 
-






strongly agree 5 
-
not applicable 6 
8.8 The information assistant strongly disagree 1 
made sure that I understood 






strongly agree 5 
-
not applicable 6 
8.9 The information assistant strongly disagree 1 
has full co11111and of the 







strongly agree 5 
-
not applicable 6 
8.10 Please specify the language Afrikaans 1 
in which the conversation 
took pl ace. English 2 36 
Nguni 3 
Sotho 4 
other language 5 
specify: ................... 





se houding teenoor my 
was vriendelik. 
Die inligtingsassistent 
het my welkom laat voel 
by die inligtingspunt. 
Die inligtingsassi~tent 
se 1nstruks1es oor die 
gebruik van die rekenaar 
was maklik verstaanbaar. 
206 
stem glad nie saam nie 1 
stem nie saam nie 2 
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie l 
-




stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie l 
-




stem saam 4 
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
9. Hoe bevredigend of onbevredigend het u die diens gevind wat u by 
die inligtingspunt ontvang het ten opsigte van die 1nligt1ng wat 
u benodig het? 
9 .1 
Oaar is SES keusemoontlikhede vir elke aspek. Merk asseblief net 
een toepaslike blokkie vir elke aspek met 'n regmerk li2f · 
Die akkuraatheid 
(korrektheid} van die 
inligting wat aan my 


















8.11 The information assistant 
had a friendly attitude 
towards me. 
8.12 The information assistant 
made me feel welcome at 
the information point. 
Instructions given by the 
8.13 information assistant on 
the use of the computer 

















































9. How satisfactory or dissatisfactory did you find the service you 
received at the information point with regard to the information 
you needed? 
9.1 
Each aspect is followed by SIX choices. Please mark only one 
appropriate box for each aspect with a tick ~· 
The accuracy (correctness) 
of the information supplied 










very satisfactory 5 







Die relevanthe1d van 
die inligting tot die 
doel waarvoor ek dit 
benodig, was 
Die hoeveelhe1d inligting 
wat ek ontvang het, was 
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baie bevredigend 5 
-







baie bevredigend 5 
nie van toepassing nie 6 
9.4 lndien die diens ten opsigte van die hoeveelheid inligting ontvang, 
baie onbevred1gend/onbevred1gend was, merk die toepaslike blokkie 
met 'n regmerk 0 . ,,, 
te veel 1 
te min 2 
niks gevind nie 3 
9.5 Die akademiese vlak van baie onbevredigend I 
die inligting wat aan 
my verskaf is, was onbevredigend 2 
neutraal 3 
bevredigend 4 
baie bevredigend 5 
nie van toepassing nie 6 
9.6 lndien die diens ten opsigte van die akademiese vlak 
baie onbevred1gend/onbevred1gend was, merk die toepaslike blokkie 
met 'n regmerk 0. 
te gevorderd 1 







9.2 The relevance of the very dissatisfactory 1 
information to the 
purpose for which I dissatisfactory 2 
need it, was 
neutral 3 
satisfactory 4 
very satisfactory 5 
not applicable 6 
9.3 The amount of information very dissatisfactory 1 
I received, was 
dissatisfactory 2 
neutra 1 3 
satisfactory 4 
very satisfactory 5 
not applicable 6 
9.4 If the service was very d1ssa..t1sfactory/d1ssat1sfactory with regard 
to the amount of information received, mark the appropriate box 
with a tick 0" 
too much 1 
too little 2 
found nothing 3 
9.5 The academic level very dissatisfactory I 
of the information I -






very satisfactory 5 
-
not applicable 6 
9.6 If the service was very d1ssat1sfactory/d1ssat1sfactory with regard 
to the academic level, mark the appropriate box with a tick ~· 
too advanced I 







9.7 Die resentheid van die baie onbevredigend 1 
inligting wat ek ontvang -





-baie bevredigend 5 
-
nie van toepassing nie 6 
9.8 Die inligting wat aan baie onbevredigend 1 
my verskaf is oor die -
biblioteek se beleid, onbevredigend 2 47 
dienste en prosedures, .._ 




baie bevredigend 5 
-
nie van toepassing nie 6 
9.9 Die aanwysings na waar baie onbevredigend 1 
ek boeke en/of ander 
personeel/afdelings onbevredigend 2 48 
moes vind, was 
neutraal 3 
bevredigend 4 
baie bevredigend 5 
nie van toepassing nie 6 
9.10 Die inligtingsassistent baie onbevredigend I 
se kennis van rekenaar-
-
soektogtegnieke vir onbevredigend 2 49 





-baie bevredigend 5 
-
nie van toepassing nie 6 
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9.7 The recentness of the very dissatisfactory I 
information I received, -




sat i sfactor-y 4 
-
very satisfactory 5 
,____ 
not applicable 6 
9.8 Information I received very dissatisfactory 1 
about the library's 




very satisfactory 5 
not applicable 6 
9.9 Directions to where I very dissatisfactory 1 
had to find books 
and/or other members ,,., di ssat i sfactory 2 48 
of staff /divisions 
were neutral 3 
satisfactory 4 
very satisfactory 5 
not applicable 6 
9.10 The information very dissatisfactory 1 
assistant's knowledge 
about computer searching dissatisfactory 2 49 
techniques for specific 
information is neutral 3 
satisfactory 4 
very satisfactory 5 




se instruksies aan my oor 
die gebruik van die reke-
naar was 
Die inligting wat ek 
ontvang het oor 
naslaanbronne, behalwe 
die rekenaar, was 
209 
baie onbevredigend 1 
onbevredigend 2 
neut raa 1 3 
bevredigend 4 
baie bevredigend 5 











nie van toepassing nie 6 
10. U gesprek met die inligtingsassistent by die inligtingspunt op 
vlak 4 het binne 'n sekere fisiese omgewing plaasgevind. 
Verskillende faktore in hierdie fisiese omgewing van die 
inligtingspunt kon die gesprek beivloed het. Dui 
10.1 
asseblief aan in watter mate u met die onderstaande stellings 
saamstem, of nie saamstem nie. 
Daar is SES keusemoontlikhede vir elke stelling. Merk 
asseblief net een toepaslike blokkie by elke stelling met 
'n regmerk 0· 
Steurende geluide 
in die omgewing van 
die inligtingspunt 
het ons gesprek negatief 
be1nvloed. 
stem glad nie saam nie I 
-
stem nie saam nie 2 
-
neutraal 3 
stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
-




9.11 Instructions given to 
me by the information 
assistant on the use 
of the computer were 
9.12 Information I 
received about 
reference sources, 









very satisfactory 5 








very satisfactory 5 
not applicable 6 
10. Your conversation with the information assistant at the information 
point on level 4 took place within given physical surroundings. 
Different factors within these surroundings could have influenced 
the conversation. Please indicate to what extent you agree, 
or disagree, with the following statements. 
Each statement is followed.by SIX choices. Please mark only one 
appropriate box for each statement with a ti ck 0. 
10.1 Disturbing noises in 
the surroundings of the 
information point had a 


















10.2 Ander gebruikers wat stem glad nie saam nie 1 
gewag het om deur die ,._ 
inligtingsassistent stem nie saam nie 2 53 
gehelp te word, het 'n >----
negatiewe invloed op neutraal 3 
ons gesprek gehad. -
stem saam 4 
>----
stem beslis saam 5 
,._ 
nie van toepassing nie 6 
10.3 Daar was genoeg privaatheid stem glad nie saam nie 1 
om my navraag ongehinderd 
aan die inligtingsassistent stem nie saam nie 2 54 
te kon stel. 
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
10.4 Dit wat steurend dat die stem glad nie saam nie I 
inligtingsassistent geduren- -
de ons gesprek die telefoon stem nie saam nie 2 55 
moes beantwoord . -
neutraal 3 
-
stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
,._ 
nie van toepassing nie 6 
10.5 Die f1s1ese uitleg van die stem glad nie saam nie I 
werkarea by die inligtings-
punt was bevorderlik vir 'n stem nie saam nie 2 56 
bevred1gende gesprek met die 
inligtingsassistent. neutraa l 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
210 
10.2 Other users waiting to strongly disagree 1 
be assisted by the 
information assistant disagree 2 53 
had a negative influence 
on our conversation. neutral 3 
agree 4 
strongly agree 5 
not applicable 6 
10.3 Adequate privacy strongly disagree 1 
enabled me to put 




strongly agree 5 
not applicable 6 
10.4 During our conversation strongly disagree 1 
the information assistant -
had to answer the telephone, disagree 2 55 
which was disturbing. ...._ 
neutral 3 
-
..... agree 4 
-
strongly agree 5 
-
not applicable 6 
10.5 The physical lay out of strongly disagree 1 
the work area at the 
information point was disagree 2 56 
conducive to a satisfactory 
conversation with the neutral 3 
information assistant. 
agree 4 
strongly agree 5 
not applicable 6 
211 
10.6 Die atmosfeer by die stem glad nie saam nie 1 
inligtingspunt was 1---
bevorderl1k vir 'n stem nie saam nie 2 57 
bevredigende gesprek 1---
met die inligtings- neutraal 3 
ass i stent . 
-
stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
10.7 Onderbrek1ngs deur stem glad nie saam nie I 
ander b1bl1oteekpersoneel -
gedurende my gesprek met stem nie saam nie 2 58 
die inligtingsassistent I---
was steurend • neutraal 3 
-
stem saam 4 
-
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
10.8 Die hoeveelheid ruimte stem glad nie saam nie 1 
beskikbaar by die -
inligtingspunt was stem nie saam nie 2 59 
bevorderl1k vir 'n -
bevredigende gesprek met neutraa 1 3 
die inligtingsassistent. -
stem saam 4 
1---
stem beslis saam 5 
I---
nie van toepassing nie 6 
10.9 Daar was nie genoeg stem glad nie saam nie I 
rekenaars beskikbaar nie, 
en dit het negatief stem nie saam nie 2 60 
ingewerk op my gesprek 
met die inligtingsassistent. neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
211 
10.6 The atmosphere at the strongly disagree I 
information point was -
conducive to a satisfactory disagree 2 57 
conversation with the -




strongly agree 5 
-
not applicable 6 
10.7 Interruptions by other strongly disagree 1 
members of the library 
staff during my conversation disagree 2 58 
with the information assistant 
was disturbing. neutral 3 
agree 4 
strongly agree 5 
not applicable 6 
10.8 The amount of space strongly disagree 1 
available at the 
information point was disagree 2 59 
conducive to a satisfactory 
conversation with the neutral 3 
information assistant. 
agree 4 
strongly agree 5 
not applicable 6 
10.9 There were not enough strongly disagree I 
computers available, 
-
which had a negative disagree 2 60 
influence on my conversation ..__ 
with the information neutral 3 




strongly agree 5 
-
not applicable 6 
10.10 Onderbrekings deur 
ander biblioteekgebruikers 
gedurende my gesprek met 
die inligtingsassistent 
was steurend. 
10.11 Die stadige responsietyd 
van die rekenaar het my 
gesprek met die inligtings-
assistent nadelig beinvloed. 
10.12 Die rekenaar was af en dit 
het my gesprek met die 
inligtingsassistent nadelig 
beinvl oed . 
11. 
Hoe lank het die 
inligtingsassistent 
geneem om u navraag 
te beantwoord? 
212 
stem glad nie saam nie 





stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie 




stem saam 4 
stem beslis saam 5 
nie van toepassing nie 6 
stem glad nie saam nie I 
-
stem nie saam nie 2 
neutraal 3 
stem saam 4 
stem beslis saam 5 
-
nie van toepassing nie 6 
5 min. of minder I 
tussen 6 en 10 min. 2 
-
tussen 11 en 15 min. 3 
-
langer as 15 min. 4 
-
nie van toepassing nie 5 
12. Sou u in die toekoms die vrymoedigheid he om weer 'n navraag 
aan die inligtingsassistent by die inligtingspunt op vlak 4 









10.10 Interruptions by other 
library users during my 
conversation with the 
information assistant were 
disturbing. 
10.11 The slow response time 
of the computer had a 
negative influence on 
my conversation with 
the information assistant. 
10.12 The computer was off-line 
(not working) and had a 
negative influence on my 
conversation with the 
information assistant. 
11. 
How long did it take 
the information assistant 




















5 min. or less 


















between 11 and 15 min. 3 
-
longer than 15 min. 4 
not applicable 
12. Would you in future feel free to again put an inquiry to the 
information assistant at the information point on level 4? 










13. Was u in die geheel gesien tevrede met die 1n11gt1ng wat u van 
die inligtingsassistent by die inligtingspunt op vlak 4 ontvang 




14. Was u in die geheel gesien tevrede met die manier waarop die 
inligtingsassistent by die inligtingspunt op vlak 4 u as biblio-
teekgebru1ker behandel het? Maak asseblief 'n regmerk ~ in 
die toepaslike blokkie. 67 
Ja 1 
Nee 2 
15. Was u in die geheel gesien tevrede met die diens wat u van die 
inligtingsassistent by die inligtingspunt op vlak 4 ontvang het? 
Maak asseblief 'n regmerk (i1" in die toepaslike blokkie. 
Ja 1 
Nee 2 
16. Indien u enige verdere ko11111entaar het op die inligtingsdiens 
wat op vlak 4 in die Unisa Biblioteek aangebied word, spesifiseer 
kortliks: 
Stuur asseblief die voltooide vraelys so spoedig moontlik in die 
gefrankeerde koevert terug, of oorhand1g die verseelde koevert 
persoonl1k aan: 
He Martha van Heerden 
Vakreferens1e 
Un1sa B1bl1oteek 
Kamer 5-13 (Vlak 5) 
Dankie vir u samewerking. 
68 
213 
13. Were you generally speaking satisfied with the information which 
you received from the information assistant at the information 
point on level 4? Please mark the appropriate box with a tick ~· 
Yes 1 
No 2 
14. Were you generally speaking satisfied with the way in which the 
information assistant at the information point on level 4 
treated you as a library user? Please mark the appropriate box 
with a tick 0. 
Yes 1 
No 2 
15. Were you generally speaking satisfied with the service that you 
received from the information assistant at the information point 
on level 4? Please mark the appropriate box with a tick 0. 
Yes 1 
No 2 
16. If you have any further co1t111ents on the information service which is 
is offered on level 4 in the Unisa Library, specify briefly: 
Please return the completed questionnaire as soon as possible 
in the enclosed self-addressed and stamped envelope, or return 
the sealed envelope personally to: · 
Ms Martha van Heerden 
Subject Reference Division 
Uni sa L1 brary 
Room 5-13 (Level 5) 
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BIBLIOTEEKOPHAHE - SLEGS 15 MINUTE 
Die Unisa Biblioteek doen 'n ondersoek na die effektiwiteit van die algemene 
inligtingsdiens op vlak 4 om vas te stel of aspekte van die diens verbeter kan 
word. 
Die opname is streng vertroulik en moet ender geen omstandighede met 
B1bl1oteekpersoneel of ander gebruikers bespreek word nie. 
VRAEL VS 
U samewerking in evaluering van genoemde inligtingsdiens sal waardeer word. 
Beantwoord asseblief die vrae op die ingeslote vraelys. Dit sal ongeveer 15 
MINUTE neem en u identiteit bly anoniem. Inligting wat deur middel van die 
opname versamel word, sal slegs vir algemene statistiese doeleindes gebruik 
word. 
Pos asseblief die voltooide vraelys BIHHE TWEE WEKE in· die antwoordbetaalde 
koevert terug, of oorhandig die verseelde koevert persoonl1k aan Me Martha van 
Heerden, Vakreferensie, Unisa Biblioteek, Kamer 5-13. 
Baie dankie vir u deelname aan hierdie opname. 
Die uwe 
4.~~ 
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Dear Library User 
0,..~ ;,:[Pv\YS1•.G 
ULP AEHFIE .... CE 
LIBRARY SURVEY - ONLY 15 MINUTES 
;() 1 /I J 2Cl-:?5:ii 
'AvqA( ® l\A.:'iAC 
Ms M rf"van Heerden (012r4·~rn:3421 
(Office hours) 
May 1992 
The Unisa Library is conducting a survey to evaluate the effectiveness of the 
general information service on level 4 to determine whether aspects of the 
service can be_ improved. 
The survey is strictly confidential and should under no circumstances be 
discussed with library staff or other library users. ' 
QUESTIONNAIRE 
Your cooperation in the evaluation of this information service would be 
appreciated. Please answer the questions on the enclosed questionnaire. The 
questionnaire will require about 15 MINUTES to complete and your identity will 
remain anonymous. Information gathered from the survey will be used for 
general statistical purposes only. 
Please return the completed questionnaire in the self-addressed and stamped 
envelope WITHIN TWO WEEKS, or personally return the sealed envelope to Ms 
Martha van Heerden, Subject Reference Division, Unlsa Library, Room 5-13. 




KORT VRAELYS VIR OPNAME 
UNISA BIBLIOTEEK 
Die biblioteek doen 'n ondersoek om die ALGEMENE INLIGTINGSDIENS OP VLAK 4 te evalueer en vas te stel watter 
aspekte verbeter moet word, en sal dit waardeer indien u die volgende kort vraelys sal voltooi. Dankie! 
Datum: 
Tyd: 
Sal u bereid wees om nog 'n vraelys oor u gebruik van hierdie inligtingsdiens te voltooi? 
Ja D Nee D 
Indien Ja, verskaf asseblief u studente-/personeelno: 
tel. no.: 




Manlik D Vroulik D 
Voorgraads D 
Ander D 
Nagraads (Honneurs, Meesters, Doktoraal) D 
Was u tevrede met die inligting en/of boeke 
wat u verkry het, of wat voorgestel is? 





Indien gedeeltelik of nee, hoekom? MERK ALLE TOEPASLIKE BLOKKIES 
niks gevind nie D te veel inligting 
nie genoeg nie D benodig meer in-diepte inligting 
benodig eenvoudiger D nie relevant genoeg inligting nie 
Was die diens wat u ontvang het vriendelik 
en konsidererend? D 
MERK SLEGS EEN BLOKKIE Ja 
D benodig verskillende benadering 
D kon nie inligting in bron vind nie 
D nie seker of inligting ontvang, korrek is nie 
D D 
Gedee lte 1 i k Nee 




assi stent kortaf D toonbankatmosfeer onvriendelik D assistent te min tyd spandeer D 
assi stent te besig D assistent nie gei·nteresseerd nie D ander ....................... D 
NB Hierdie ondersoek is VERTROULIK. Moet dit asseblief nie met enige personeellid bespreek nie. 
Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met inligtingsassistent se interpersoonlike konmunikasie- en verwante vaardighede (Items 8.1-8.9; 8.11-8.13} 
= Stem glad nie saam nie 
4 = Stem saam 
2 = Stem nie saam nie 
5 = Stem beslis saam 
3 = neutraal 
6 = nie van toepassing nie 
*N 1 = 6 (nie van toepassing nie} ingesluit **N2 = 6 (nie van toepassing nie} uftgesluit 
A = totaal respondente B = voorgraadse studente C = nagraadse studente an ander 
---
Uem 1 .GebriJ iker-: 
kategorie f % % 
















































































































































































































Gebruiker- Item 1 2 3 4 
kategorie f % f % f % f % 
8.5 Houding geduldig 
A 3 1.6 3 1,6 13 7. 1 75 41. 0 
B 3 2,8 1 0,9 11 10, l 44 40,4 
c - - 2 2,7 2 2.7 31 41.9 
8.6 Voorkoms professioneel 
A 1 0,5 4 2,2 18 9,8 59 32,l 
B 1 0,9 3 2,7 11 10,0 37 33,6 
c - - l 1,4 7 9,5 22 29,7 
8.7 Ouidelik gepraat 
A 2 1.1 3 1, 7 10 5,5 88 48,6 
B 2 1.9 2 1,9 8 7,5 56 52,3 
c - - 1 1.4 2 2.7 32 43,2 
8.8 Sek.er gemaak ek. begryp 
A 2 1,1 2 l, l 19 10,4 77 42,l 
B 1 0,9 - - 11 10,0 53 48,2 
c 1 1.4 2 2,7 8 11,0 24 32,9 
8.9 Taal volkane magtig 
A 3 1.6 2 l, l 17 9,2 73 39,7 
B 2 1.8 1 0,9 11 10,0 47 42,7 
c 1 1.4 1 1.4 6 8, l 26 35, l 
8.11 Houding vriendelik 
A 4 2.2 6 3,3 13 7,1 61 33,3 
B 3 2.8 4 3,7 9 8,3 37 34,3 
c 1 1.3 2 2,7 4 5,3 24 32.0 
5 6 
f % f % 
73 39,9 16 8, 7 
41 37,6 9 8,3 
32 43,2 7 9,5 
86 46,7 16 8.7 
48 43,6 10 9 .1 
38 51. 4 6 8, l 
63 34,8 15 8,3 
30 28,0 9 8,4 
33 44,6 6 8, l 
67 36,6 16 8,7 
37 33,6 8 7,3 
30 41. l 8 11,0 
73 39,7 16 8,7 
39 35,5 10 9,1 
34 45,9 6 8, l 
88 48, l 11 6,0 
49 45,4 6 5,6 
39 52,0 5 6,7 
*Nl x 
183 4,269 


























































Gebruiker- Item 1 2 3 4 
kategorie f % f % f % f 
8.12 Hy welkClll laat voel 
A 4 2,2 8 4,4 27 14,8 61 
B 4 3,7 4 3,7 13 12,0 40 
c - - 4 5,3 14 18.7 21 
8.13 lnstruksies oor rekenaar maklik verstaanbaar 
A 3 1,6 7 3,8 10 5,5 58 
B 1 0,9 5 4,6 6 5,6 39 
c 2 2.7 2 2,7 4 5,3 19 
5 6 
% f % f % 
33,3 69 37 .7 14 7,7 
37,0 39 36,l 8 7,4 
28,0 30 40,0 6 8,0 
31. 7 65 35,5 40 21.9 
36, l 40 37,0 17 15,7 

























Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met inligting ontvang (Items 9.1-9.3; 9.5; 9.7-9.12) 
1 = baie onbevredigend 
4 = bevredigend 
2 = onbevredigend 
5 = baie bevredigend 
*Nl = 6 (nie van toepassing nie) ingesluit 
A = totaal respondente B = voorgraadse studente 
Geb ru ike r· !tan 1 2 
kategorie f % f % 
3 = neutraal 
6 = nie van toepassing nie 
**N2 = 6 (nie van toepassing nie) uitgesluit 
C = nagraadse studente en ander 
3 4 5 
f % f. % f % 
.··. 
9 .1 Aklcuraathe id (lcorrelc the id> van in l ig tre 
A 1 0 ,5 10 5 ,5 13 7'1 68 37,2 80 43,7 
B 1 0 ,9 6 5 ,6 9 8,3 41 38,0 47 43 ,5 
c - - 4 5 ,3 4 5 ,3 27 36,0 33 44 ,0 
9 .2 Relevantheid van inligtre 
A 1 0,5 9 4 ,9 11 6,0 66 36,3 80 44,0 
B 1 0 ,9 6 5 ,6 9 8 ,3 40 37,0 47 43 ,5 
c - - 3 4'1 2 2 ,7 26 35'1 33 44,6 
9.3 H oevee the id in l ig t re 
A 4 2 ,2 16 8,7 18 9,8 64 34,8 71 38,6 
B 4 3,7 6 5 ,5 13 11 ,9 38 34,9 44 40,4 
c - - 10 13 ,3 5 6,7 26 34,7 27 36,0 
9.5 Alcait. iese Y talc YW1 in l ig t re 
A 2 1 I 1 5 2,7 28 15 ,4 77 42 ,3 52 28,6 
B 2 1 ,8 2 1 ,8 19 17 ,4 49 45,0 32 29 ,4 




11 6,0 183 
4 3 ,7 108 
7 9,3 75 
15 8,2 182 
5 4,6 108 
10 13 ,5 74 
11 6,0 184 
4 3,7 109 
7 9,3 75 
18 9,9 182 
5 4,6 109 
13 17,8 73 
x s 
4 ,255 0 ,874 
4 ,221 0,902 
4,308 0,833 
4,287 0,858 
4 ,223 0,906 
4 ,390 0,768 
4,052 1,046 
4 ,066 1,058 
4,029 1,036 
4 ,048 0,849 
4,028 0,864 























~ebruiker- I t1J11 1 2 3 4 
ka tegor ie f % f % f % f % 
9 .7 Resen the id van Tl l ig t rg 
A 2 1 , 1 7 4 ,0 29 16 ,5 71 40 ,3 
B 2 1 ,9 4 3,8 25 23 ,8 41 39,0 
c - - 3 4 ,2 4 5 ,6 30 42,3 
9 .8 In l ig t rg oo r b i> l io teekbe le id , d iens te en prosed.I res 
A 3 1 ,6 8 4 ,4 25 13 ,7 57 31 ,3 
B 2 1 ,9 6 5,6 17 15 ,7 35 32,4 
c 1 1 ,4 2 2,7 8 10 ,8 22 29,7 
9 .9 Aarwysrgs na boelte en/of ander personeeVafdelrgs 
A 4 2 ,2 12 6,6 10 5 ,5 64 35,2 
B 1 0 ,9 6 5 ,6 8 7 ,4 41 38,0 
c 3 4, 1 6 8, 1 2 2 ,7 23 31 , 1 
9 .10 ICerTI is van reltenaa rsoelt tDg tegn ielte 
A 2 1 , 1 5 2,7 10 5 ,5 41 22 ,5 
B 1 0 ,9 2 1 ,9 5 4,6 22 20 ,4 
c 1 1 ,4 3 4I1 5 6,8 19 25,7 
9 .11 Ins trults ies oo r geb ru ilt van d ie reltenaa r 
A 4 2,2 4 2,2 10 5 ,5 52 28,4 
B 1 0 ,9 3 2,8 9 8 ,3 31 28,4 
c 3 4I1 1 1 ,4 1 1 ,4 21 28,4 
9 .12 lies laarbrorne, beha lwe die reltenaa r 
A 7 3,9 17 9,4 32 17,7 46 25,4 
B 2 1 ,9 14 13I1 18 16,8 30 28,0 
c 5 6,8 3 4, 1 14 18 ,9 16 21 ,6 
5 6 *N 1 
f % f % 
50 28,4 17 9,7 176 
29 27,6 4 3,8 105 
21 29,6 13 18 ,3 71 
56 30 ,8 33 18, 1 182 
37 34,3 11 10,2 108 
19 25 ,7 22 29,7 74 
75 41 ,2 17 9 ,3 182 
45 41 ,7 7 6,5 108 
30 40 ,5 10 13 ,5 74 
97 53 ,3 27 14 ,8 182 
65 60 ,2 13 12 ,0 108 
32 43,2 14 18,9 74 
67 36,6 46 25, 1 183 
46 42 ,2 19 17 ,4 109 
21 28,4 27 36,5 74 
37 20,4 42 23,2 181 
22 20,6 21 19 ,6 107 
15 20 ,3 21 28,4 74 
x s 
4 ,006 0,889 
3,900 0,932 
4 ,189 0 ,782 
4,040 0 ,971 
4,020 0,999 
4 ,076 0,925 
4 ,175 0,999 
4 ,217 0,901 
4 ,109 1, 142 
4 ,458 0,854 
4 ,557 0 ,781 
4 ,3 0,944 
4,270 0,935 
4 ,311 0,869 
4 ,191 1 ,055 
3,640 1t148 
3 ,651 1 ,103 























Steekproefresultate: Gebruikertevredenheid met fisiese angewing van die algemene inligtingsdienspunt (Items 10.1 - 10.12) 
1 = stem glad nie saam nie 
4 = stem saam 
2 = stem nie saam 
5 = stem beslis saam 
*N 1 = 6 (nie van toepassing nie) ingesluit 




f - x 
A 55 29,9 64 34,8 
B 35 32,1 35 32,1 
c 20 26,7 29 38,7 
r gebruikers wet wag 
30,1 66 36,1 
36 33 ,0 34 31,2 
19 25 ,7 32 43,2 
10 5 ,5 17 9,3 
7 6,5 11 10 ,2 
3 4I1 6 8, 1 
10 .4 Te lefoan s t1!U rend 
37 20 ,3 42 23,1 
28 25,9 22 20,4 
9 12 ,2 20 27,0 
3 = neutraal 
6 = nie van toepassing nie 
**N2 = 6 (nie van toepassing nie) uitgesluit 
C = nagraadse studente en ander 
22 12 ,0 14 7,6 5 2,7 24 13 ,0 184 
13 11 ,9 6 5 ,5 4 3,7 16 14 ,7 109 
9 12 ,0 8 10 ,7 1 1 ,3 8 10 ,7 75 
15 8,2 15 8,2 4 2,2 28 15,3 183 
11 10 ,1 8 7 ,3 4 3,7 16 14 ,7 109 
4 5 ,4 7 9 ,5 - - 12 16,2 74 
32 17,6 58 31 ,9 39 21 ,4 26 14,3 182 
23 21 ,3 34 31 ,5 18 16,7 15 13 ,9 - 108 
9 12 ,2 24 32,4 21 28,4 1f 14,9 74 
18 9,9 22 12 ,1 12 6,6 51 28,0 182 
13 12 ,O 14 13 ,o 8 7,4 23 21 ,3 108 
5 6,8 8 10,8 4 5 ,4 28 37,8 74 
2 ,062 1 ,056 
2 ,021 1 ;083 
2I119 1 ,022 
2,012 1 ,038 
2,032 1 I 117 
1 ,983 0,914 
3,634 1 ,158 
3,483 1 ,157 
3 ,857 1 ,133 
2,465 1,308 
2,435 1 ,349 






















uebru iker- I ten , 2 3 4 
kategorie f % f % f % f % 
l 
10 .5 F is iese u it leg van we rka rea 
A 6 3 ,3 12 6,6 31 17,0 76 41 ,8 
8 4 3,7 8 7 ,4 16 14 ,8 45 41 ,7 
c 2 2,7 4 5 ,4 15 20 ,3 31 41 ,9 
10 .6 A uos fee r by i'l l ig t i-g sd ienspn t 
A 6 3,3 15 8,2 23 12 ,6 76 41 ,5 
8 4 3,7 7 6,5 13 12 ,o 44 40,7 
c 2 2,7 8 10 ,7 10 13 ,3 32 42,7 
10 .7 Orderbrek i-gs deur arder bi> l ioteekper.;aiee l 
A 33 17 ,9 64 34 ,8 9 4 ,9 11 6,0 
8 23 21 , 1 36 33 ,0 6 5 ,5 9 8,3 
c 10 13,3 28 37,3 3 4,0 2 2,7 
10 .8 Ru ill te beslc ilcbaa r 
A 3 1 ,6 12 6,5 20 10 ,9 82 44 ,6 
B 2 1 ,8 9 8,3 8 7 ,3 50 45 ,9 
c 1 1 ,3 3 4 ,o 12 16 ,o 32 42,7 
10 .9 II ie genoeg rekenaa rs beslc ilcbaa r n ie 
A 46 25 ,o 55 29,9 18 9,8 8 4 ,3 
B 32 29,4 29 26,6 11 10, 1 6 5 ,5 
c 14 18,7 26 34,7 7 9 ,3 2 2,7 
10 .10 Orderbrelc i-gs deur mider b iJ l ioteelcgebru ilcers 
A 40 21,6 53 28,6 14 7,6 13 7,0 
B 30 27,3 26 23 ,6 10 9, 1 8 7 ,3 
c 10 13 ,3 27 36,0 4 5 ,3 5 6,7 
5 6 
f % f % 
42 23, 1 15 8,2 
26 24, 1 9 8,3 
16 21 ,6 6 8, 1 
47 25 ,7 16 8,7 
31 28 ,7 9 8 ,3 
16 21 ,3 7 9,3 
7 3 ,8 60 32,6 
4 3,7 31 28,4 
3 4,0 29 38,7 
49 26 ,6 18 9,8 
31 28 ,4 9 8 ,3 
18 24 ,0 9 12 ,0 
15 8,2 42 22 ,8 
11 10, 1 20 18 ,3 
4 5 ,3 22 29 ,3 
11 5,9 54 29,2 
8 7 ,3 28 25 ,5 
3 4 ,O 26 34 ,7 
"N, x 
182 3 ,814 
108 3 ,818 
74 3,808 




109 2 ,166 
75 2, 130 


















































,..,ebruiker- lten 1 2 3 
ka tegor ie f % f % f % f 
10. 11 S tad ige respons ie tyd van relc.enaa r 
A 24 13 ,0 56 30,4 20 10 ,9 27 
B 19 i17 ,4 36 33,0 11 10, 1 12 
c 5 6,7 20 26,7 9 12 ,0 15 
10 .12 Rekenaar was af 
A 36 19 ,6 54 29,3 10 5 ,4 8 
B 28 25 ,7 37 33 ,9 7 6 ,4 1 
c 8 10,7 17 22,7 3 4 ,0 7 
4 5 6 
% f % f 
14 ,7 22 12 ,o 35 
11 ,0 11 10, 1 20 
20,0 11 14,7 15 
4 ,3 10 5 ,4 66 
0,9 4 3,7 32 
9 ,3 6 8,0 34 
*N 1 x 
% 
19,0 184 2 ,778 
18 ,3 109 2,550 
20 ,0 75 3'116 
35,9 184 2,169 
29 ,4 109 1 ,909 



















UNIVERSITEIT VAN SUID-AFRIKA 
Departement Biblioteekdienste 
Biblioteekdiensopname: 
Algemene inligtingsdiens, Vlak 3 
224 
1. Spesifiseer asseblief die DOEL waarvoor u die inligting 
benodig het wat u by die algemene inligtingsdienspunt gesoek het. 
Merk asseblief EEN toepaslike blokkie met 'n regmerk (4) 
voltooiing van werkopdrag 
navorsing vir konferensiereferaat/artikel 
skryf van studiegids/studiebrief 
navorsing vir magister/doktorale studie 
ander, spesifiseer asseblief ................................ 
2. Spesifiseer asseblief die GEBRUIKERKATEGORIE waaraan u 
behoort (Merk meer as een blokkie met 'n regmerk (l]indien 
van toepassing). 
3. 
Unisa Voorgraads (bv BA; LLB) 
Unisa Magister 
Unisa Doktoraal 
Unisa Honneurs/nagraadse diploma 
Unisa akademiese personeel 
Unisa administratiewe personeel 
Spesiale lidmaatskap (bv Magister, Doktoraal, personeel 
van ander universiteit) 
Gemeenskapsdiens 
Ander, spesifiseer asseblief ................................ 
Het u MET DIE INLIGTINGSASSISTENT by die algemene inligtings-
dienspunt GEPRAAT oar die inligting waarna u gesoek het? 
Merk asseblief die toepaslike blokkie met 'n l I]. 
~ ~ 
Indien Ja, beantwoord asseblief vraag 4 en daaropvol-
gende vrae. 
Indien Nee, ignoreer asseblief vraag 4 en beantwoord 






























UNIVERSITY OF SOUTH AFRICA 
Department of Library Services 
Library Services Survey: 
General information service, Level 3 
224 
1. Please specify the PURPOSE for which you needed the informa-
tion you searched for at the general information service point, 
by marking ONE appropriate box with a tick [JI 
completion of assignment 
research for conference paper/article 
writing of study guide/ tutorial letter 
research for masters/doctoral studies 
other, p 1 ease specify ....................................... 
2. Please specify the USER CATEGORY to which you belong 
(Mark more than one box with a tick [JI if applicable). 
Unisa Undergraduate (eg BA; LLB) 
Unisa Masters 
Unisa Doctoral 
Unisa Honours/postgraduate diploma 
Unisa academic staff 
Unisa administrative staff 
Special membership (eg Masters, Doctoral, staff of 
other university) 
Community Service Membership 
Other, please specify ....................................... 















ASSISTANT at the general information service point about the 
information you were searching for? Please mark the appropriate 
box with a tick [JI . 
~ 
E0 
If Yes, please answer question 4 and subsequent 
questions. 
If No, please ignore question 4 and answer question 
5 and subsequent questions. 
Office use 













4. Hoe lank het die inligtings- 5 minute of minder 1 
,___ 
assistent geneem om u navraag tussen 6 en 10 minute 2 
,___ 
te beantwoord? tussen 11 en 15 minute 3 
-langer as 15 minute 4 
5. Dui asseblief aan of u SAAMSTEM of NIE SAAM STEM NIE met die 
onderstaande stellings oor die inligtingsassistent se houding en 
kommunikasievaardighede. (Gee asseblief u indrukke, al het u nie 
self met die inligtingsassistent gepraat nie). Merk asseblief 
EEN toepaslike blokkie by elke stelling met 'n regmerk (J]. 
5.1 Die inligtingsassistent se houding 
teenoor gebruikers is bevorderlik 
vir doeltreffende beantwoording van 
inligtingnavrae. 
5.2 Die inligtingsassistent beskik oor 
die nodige kommunikasievaardighede 
om doeltreffend met gebruikers oor 
hulle inligtingsbehoeftes te kan 
kommunikeer. 
stem saam 1 
-
stem nie saam nie 2 
-
weet nie 3 
-
stem saam 1 
-
stem nie saam nie 2 
-
weet nie 3 
6. Het u INLIGTING VERKRY by die algemene inligtingsdienspunt? 
Merk asseblief die toepaslike blokkie met 'n regmerk (J]. 
Indien Ja, beantwoord asseblief vraag 7 en daarop-
vo lgende vrae. 
Indien Nee, ignoreer asseblief vraag 7 en beantwoord 
vraag 8 en daaropvolgende vrae. 
7. Dui asseblief aan of u SAAMSTEM of NIE SAAMSTEM NIE met die 
onderstaande stellings oor die inligting wat u by die algemene 
inligtingsdienspunt verkry het. Merk asseblief EEN toepaslike 
blokkie by elke Stelling met 'n regmerk ( Jl. 
7 .1 Die inhoud van die inligting wat ek stem saam 1 
verkry het, was bevredigend vir die -
doel waarvoor ek dit benodig het. stem nie saam nie 2 
-
weet nie 3 
7.2 Die hoeveelheid inligting wat ek stem saam 1 
verkry het, was bevredigend vir die -
doel waarvoor ek dit benodig het. stem nie saam nie 2 
-








4. How long did it take the 5 minutes or less 1 
~ 
information assistant to between 6 and 10 minutes 2 
------answer your inquiry? between 11 and 15 minutes 3 
------longer than 15 minutes 4 
5. Please indicate whether you AGREE or DISAGREE with the following 
statements regarding the attitude and communication skills of 
the information assistant (Please give your impressions, even if 
you did not speak to the information assistant yourself). Please 
mark ONE appropriate box for each statement with a tick(/]. 
5.1 The information assistant's 
attitude towards users is condusive 
to the effective answering of infer-
mation enquiries. 
5.2 The information assistant has the 
necessary communication skills at 
his/her disposal to effectively 




do not know 
agree 
disagree 
do not know 
6. Did you OBTAIN INFORMATION at the general information service 
point? Please mark the appropriate box with a tick(/]. 
If Yes, please answer question 7 and subsequent 
questions. 
If No, please ignore question 7 and answer question 







7. Please indicate whether you AGREE or DISAGREE with the following 
statements regarding the information you obtained at the general 
information service point. Please mark ONE appropriate box for 
each statement with a tick(/]. 
7.1 The content of the information 
which I obtained, was satisfactory 
with regard to the purpose for 
which I needed it. 
7.2 The amount of information I obtained, 
was satisfactory with regard to the 
purpose for which I needed it. 
agree 
disagree 
















7.3 Die verwysings na ander bronne van 
inligting wat ek verkry het, was 
doeltreffend om my inligtingsbehoeftes 
te bevredig. 
stem saam 1 
stem nie saam nie 2 
nie benodig nie 3 
8. Dui asseblief aan of u SAAMSTEM of NIE SAAMSTEM NIE met die 
onderstaande stellings oor die omgewing van die algemene inlig-
tingsdienspunt op vlak 3 waarbinne u soekproses na inligting 
plaasgevind het. Merk asseblief EEN toepaslike blokkie by elke 
stelling met 'n regmerk (JI. 
8.1 Daar was geen steurings deur ander 
persone wat die proses om inligting te 
verkry negatief beinvloed het nie. 
8.2 Daar was geen faktore in die fisiese 
omgewing van die algemene inligtings-
dienspunt wat 'n negatiewe invloed 
gehad het op die proses om inligting 
te verkry nie. 
8.3 Daar was geen faktore rakende die reke-
naars wat my soektog na inligting by die 
algemene dienspunt negatief beinvloed 
het nie. 
stem saam 1 
-
stem nie saam nie 2 
stem saam 1 
stem nie saam nie 2 
-
stem saam 1 
stem nie saam nie 2 
-
9. Hoe sou u die kwaliteit van dienslewering deur die INLIGTINGSAS-
SISTENT by die algemene inligtingsdienspunt in die geheel gesien, 
gradeer? Merk asseblief EEN toepaslike blokkie met 'n (J]. 
swak 1 
ender gemiddeld 2 
gemiddeld 3 
bo gemiddeld 4 
uitstekend 5 







7.3 The references I received to other agree 
sources of information were effective 
with regard to satisfying my informa- disagree 
tion needs. 
not required 
8. Please indicate whether you AGREE or DISAGRE~ with the fol lo-
wing statements regarding the surroundings of the general 
information service point on level 3 in which your search for 
information took place. Please mark ONE appropriate box for 
each statement with a [ v] . 
8.1 There were no disturbances by other 
people negatively effecting the 
process of obtaining information. 
8.2 There were no factors in the physical 
surroundings of the general informa-
tion service point which negatively 
influenced the process of obtaining 
information. 
8.3 There were no factors regarding the 
computers which negatively influenced 
my search for information at the 






















9. How would you grade the overall quality of the service rendered 
by the INFORMATION ASSISTANT at the general information service 
point? Please tick [v] ONE appropriate box. 
poor 1 
below average 2 
average 3 
above average 4 
excellent 5 







10. Hoe sou u die kwaliteit van die INLIGTING wat u by die algemene 
inligtingsdienspunt verkry het in die geheel gesien, gradeer? 
Merk asseblief EEN toepaslike blokkie met 'n regmerk tJ]. 
swak 1 
onder gemiddeld 2 
gemiddeld 3 
bo gemiddeld 4 
uitstekend 5 
geen inligting verkry nie 6 
11. Hoe sou u die kwaliteit van die OMGEWING van die algemene 
inligtingsdienspunt in die geheel gesien, gradeer? 














10. How would you grade the overall quality of the INFORMATION 
you obtained at the general information service point? 
Please tick('] ONE appropriate box. 
poor 1 
below average 2 
average 3 
above average 4 
excellent 5 
no information obtained 6 
11. How would you grade the overall quality of the 
SURROUNDINGS of the general information service point? 
Please tick['] ONE appropriate box. 
poor 1 
below average 2 
average 3 
above average 4 
excellent 5 
26 
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